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Introduction

Dans l'industrie des paiements, des situations ou un client souhaite contester une transaction se produisent. Ces
contestations peuvent se produire pour de nombreuses raisons : usage abusif d’'une carte ou insatisfaction a 'égard des
services prodigués.

Lorsqu’une transaction est contestée, la banque émettrice et la banque acquéreuse agissent selon des lignes directrices

établies par Visa et Mastercard afin de résoudre la contestation. Ces procédures sont congues pour permettre d’établir si

le marchand doit conserver le paiement contesté ou si les fonds doivent étre retransférés au compte du titulaire de carte.
Ce processus est appelé « rétrofacturation ».

Ilincombe au marchand de controler avec soin les rétrofacturations; si un marchand recoit un pourcentage important
des transactions faisant 'objet d’une contestation, il pourrait se voir imposer des amendes par les associations de cartes.

Le processus de rétrofacturation peut s’avérer long en raison des processus et des procédures des différentes parties
impliquées (banques émettrices, associations de cartes et banques des marchands). Ces parties du processus qui sont
sous le controle de Paysafe sont entierement automatisées et aussi rapides et efficaces que possible.

Ce document fournit de nombreuses informations sur le processus de rétrofacturation. Si vous avez des questions,
n’hésitez pas a contacter 'équipe d’assistance. Il est important de noter que Paysafe n’est pas responsable des
rétrofacturations ni de 'examen des dossiers de litige. Le marchand doit s’assurer de suivre les directives de
rétrofacturation établies par les associations de cartes.
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Rétrofacturations et demandes de
réecuperation de documents

Une rétrofacturation est le renversement d’une transaction effectuée par carte de crédit découlant d’une erreur technique
de traitement, de la contestation d’un client ou d’une activité frauduleuse. La plupart des rétrofacturations vont a 'encontre
des regles et reglements établis par une marque de paiement comme Visa® ou Mastercard® ou par un réseau de paiement
par débit. Toutes les entreprises et tous les commerces souhaitent éviter les rétrofacturations puisqu’elles risquent
d’entrainer des pertes de bénéfices.

Une procédure de demande de récupération de documents est entamée lorsqu’un titulaire de carte ou une banque
émettrice remet en cause une transaction. Ces derniers exigent habituellement une copie de la facture. Une demande de
récupération de documents est aussi appelée demande de copie, sous-épreuve, premiere demande ou demande
d’information. Dans le cas des transactions effectuées en 'absence de la carte, Paysafe répond automatiquement aux
demandes de récupération de documents au nom du marchand. Dans le cas des transactions effectuées en présence de la
carte, le marchand doit fournir des renseignements supplémentaires relativement a la transaction. Les émetteurs ont le
droit d’entamer une rétrofacturation si la réponse a une demande de récupération de documents n’est pas effectuée a
temps. Paysafe s’assure que toutes les demandes de récupération de documents obtiennent réponse a temps.

Remarque : les rétrofacturations figureront sur le relevé électronique du marchand sous forme de débits portés au
compte. Les récupérations de documents figureront également sur le relevé, mais n’auront aucune incidence financiere.
Des frais administratifs peuvent étre imputés pour chacun de ces éléments.
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En quelles circonstances des
rétrofacturations et des demandes
de récupération de documents se
oroduisent-elles?

Voici quelques raisons pour lesquels vous pourriez recevoir des rétrofacturations ou des demandes de récupération de

documents::
e Fraude
e Qualité du produit
e Problemes liés au service a la clientele
e Problémes liés au remboursement
e Problémes liés au traitement
Fraude

Il est possible qu’un titulaire de carte se fasse voler ses renseignements de carte et que ceux-ci soient utilisés dans le cadre
d’un achat frauduleux. Dans de telles circonstances, la raison de rétrofacturation pourrait étre 'une des suivantes :

Le titulaire de carte déclare qu’il n’a pas autorisé ni participé a la transaction.

. [’une des erreurs suivantes s’est produite :
o Carte non valide
° Numéro de compte fictif
o Numéro de compte non attribué a un titulaire de carte
o Numéro de compte du membre de la carte incorrect
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Un bulletin d’avertissement a été émis lorsqu’une carte est signalée comme étant perdue ou volée apres une

autorisation.

. Une fausse transaction a été traitée.

. Apres réponse a une demande de récupération de documents a laquelle les marchands ont répondu :
o La signature est manquante ou non valide;
o La deuxieme piece d’identité n’est pas enregistrée ou ne correspond pas au titulaire de carte;
o Le nom du titulaire de carte est incorrect.

Qualité du produit

Un titulaire de carte pourrait avoir acheté un produit ou un service et 'une ou plusieurs des situations suivantes se sont

produites :
. Le produit a été livré en mauvais état.
. Le produit ne fonctionnait pas ou s’est brisé peu de temps apres ['achat.
. Le produit n’était pas celui décrit dans les documents de vente.

Problémes liés au service a la clientéele

Un titulaire de carte pourrait avoir acheté un produit ou un service et 'une ou plusieurs des situations suivantes se sont
produites :

. Le produit n’a pas été livré.

. Une erreur de facturation s’est produite, ou le produit a été facturé plus d’une fois.

. Le montant a été facturé au titulaire de carte dans la mauvaise devise (devise autre que celle figurant sur son
recu).

. Le montant a été facturé au titulaire de carte dans une devise autre que la devise de sa banque, et le titulaire a
contesté le montant converti qui figurait sur son relevé bancaire.

. Il'y avait des erreurs de calcul du montant total facturé au titulaire de carte.

. Une demande de récupération de documents ou d’information n’a pas obtenu réponse, ou les informations
fournies ne sont pas suffisantes pour justifier le débit imputé au titulaire de carte.

. Le titulaire de carte a utilisé d’autres modes de paiement.

. Le marchand n’a pas fourni de preuves suffisantes prouvant que les biens ont été livrés.

. Le titulaire de carte est en conflit juridique avec le marchand.

Il est important que le marchand fournisse le plus d’information possible et que tous les documents, comme la preuve
attestant que le bon titulaire de carte a recu tous les biens ou les services commandés et en parfait état, que les
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documents soient lisibles et fournis dans les délais impartis. Cela comprend une preuve de livraison signée par le titulaire
de la carte.

Problemes liés au remboursement

Un titulaire de carte pourrait avoir acheté un produit ou un service et 'une ou plusieurs des situations suivantes se sont
produites :

. On lui a promis un remboursement, mais il ne I'a pas recu.

. La transaction était une réservation anticipée et le titulaire de carte a annulé la réservation avant la date de
'événement.

. Le titulaire de carte a retourné les biens au marchand.

. La transaction faisait partie d’'une compétence de facturation récurrente qui a été annulée.

. Le titulaire de carte a versé un dépot, mais a depuis annulé la commande.

. Un remboursement avait été promis au titulaire de carte, mais il a été facturé de nouveau (c.-a-d. un crédit a

été affiché en tant que vente).

Problemes liés au traitement

Une transaction pourrait avoir été traitée lorsque ['une des situations suivantes s’est produite :

. La carte a expiré.

. Le montant total de la vente a été divisé en deux ou en plusieurs parties pour 'obtention de l'autorisation
complete (vente scindée).

. Le titulaire de carte a été débité plus d’une fois.

. Une erreur s’est produite (c.-a-d. la mauvaise carte a été débitée).

. La carte a été acceptée avant d’étre valide.

. Le numéro de carte était erroné et ne pouvait étre appliqué a un compte existant.
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Délais d’exécution de la rétrofacturation

Quel est le délai d’exécution d’une rétrofacturation ou d’'une demande de
récupération de documents?

Paysafe a établi des procédures internes pour les échéanciers de réponse, en fonction du cycle de vie d’une rétrofacturation
et des affectations de temps. Chaque entité (banque émettrice, banque acquéreuse, etc.) prend un segment de temps pour
effectuer les taches liées a la réception des notifications, a la préparation et a la dissémination des informations a l'entité
suivante pour ensuite laisser le temps que les informations lui soient retransmises pour le traitement et les prochaines
étapes nécessaires.

Bien que le processus de reglement des fonds s’effectue de maniere efficace, celui des contestations est intensif sur le plan
manuel lorsqu’il s’agit de recueillir et d’envoyer les documents justificatifs dans un méme canal.

Une fois que la contestation commence, le cycle de vie moyen est de 20 a 30 jours, du début a la fin. Ce cycle permet la
circulation des informations entre chacune des entités et permet le traitement et la recherche, en laissant aux entités de
prendre le temps de procéder au traitement et a un examen.

Demande de récupération de documents (10 jours)
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Rétrofacturation (20 a 30 jours)
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*Le titulaire de carte dispose de 75 a 180 jours pour contester une transaction.
(Remarque : ce délai varie selon l'association de cartes et la raison de la rétrofacturation.)

9

Droit d’auteur © 2021 Paysafe Holdings UK Limited. Tous les droits sont réservés. Paysafe Financial Services Limited (FRN: 900015), Skrill Limited (FRN: 900001) et Prepaid Services Company Limited (FRN: 900021) sont toutes
autorisées par la Financial Conduct Authority au titre des reglementations de 2011 sur I’argent électronique (Electronic Money Regulations 2011) a émettre de 'argent et des instruments de paiement électroniques. La marque
NETBANX® est la propriété de Paysafe Processing Limited. Paysafe Services Corp est une OVI (multipartenariat) enregistrée de Merrick Bank, South Jordan, UT. NETELLER et Net + sont des marques déposées de Paysafe Holdings
UK Limited. Skrill est une marque déposée de Skrill Limited. paysafecard est une marque déposée de Paysafecard.com Werkarten GmbH. Les cartes Mastercard prépayées Net +et Skrill sont émises par Paysafe Financial Services
Limited, et les cartes Mastercard paysafecard sont émises par Prepaid Services Company Limited conformément aux licences de Mastercard International. Mastercard est une marque déposée de Mastercard International.



Paysafe:

Les marchands disposent de (5) jours ouvrables a compter de la date a laquelle la demande de récupération de documents
ou de rétrofacturation figure au compte. Si le marchand omet de répondre et de fournir les documents justificatifs dans ce
délai de cing jours, il perdra son droit de contestation.

Remarque : dans le cas des transactions effectuées en I’‘absence de la carte, Paysafe répond automatiquement aux
demandes de récupération de documents au nom du marchand. Dans le cas des transactions effectuées en présence
de la carte, le marchand doit fournir des renseignements supplémentaires relativement a la transaction.
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Paysafe:

Le processus de rétrofacturation et de
demande de récupération de documents

Cycle de vie d’'une demande de récupération de documents

' (o) @)
C > Vi/MC > c‘ ') >
Lo ) >
Emetteur Association de cartes Acquéreur
Conteste ['élément (s'il n'est pas Soumet un pré-arbitrage a l'acquéreur Regoit le pré-arbitrage et le transmet a
representé) aupres de I'Association Paysafe

de cartes

Paysafe

Marchand

P P
I L Il

~
A~

Emetteur Association de cartes Acquéreur
Regoit |a décision de Visa; |'élément peut Si le probléme n'est pas réglé au moyen d'un Transmet le pré-arbitrage a 'Association
étre rétrofacturé - les frais de pré-arbitrage, |'émetteur peut recourir a l'arbitrage. de cartes
rétrofacturation et les frais d'arbitrage Visa examine tous les renseignements et documents
seront imputés a Paysafe soumis par les deux parties afin de déterminer quia

|a responsabilité finale de la transaction. Dans la
plupart des cas, la décision de Visa est finale et doit
étre acceptée par |'émetteur et 'acquéreur

Les demandes de récupération de documents s’effectuent comme suit :
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Paysafe:

1. Le titulaire de carte conteste la transaction figurant sur son relevé de carte de débit ou de crédit aupres de sa
banque émettrice de carte.

2. Labanque émettrice de la carte demande des renseignements concernant la transaction du titulaire de carte a la
banque acquéreuse (cette information est également appelée « demande de récupération de documents, sous-
épreuve, demande de copie ou demande d’information »).

Si le titulaire de carte nie son implication dans la transaction, la banque émettrice de la carte pourrait exiger une
demande de récupération de documents a la premiére étape du processus de rétrofacturation, mais pourrait soulever
immédiatement une notification de rétrofacturation, sans préavis.

3. Labanque émettrice contacte Paysafe pour obtenir une copie de la facture de la transaction contenant des détails
limités sur la transaction. Le nom du titulaire de carte n’est pas cité. Paysafe ne recoit que la date, le numéro de
carte tronqué et le montant de la transaction.

Le role de Paysafe consiste a remplir la demande de récupération de documents au nom du marchand pour les
transactions effectuées en 'absence de la carte dans les délais prescrits.

4. Paysafe répond a toutes les demandes de récupération de documents pour transactions effectuées en 'absence
d’une carte au nom du marchand. Voici un exemple de réponse a une demande de récupération de documents
(remarque : ce document est toujours en anglais).
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Paysafe:

Response to Retrieval Requast

Consumer Information:

Cardholder Name:_

Addres: :
City: lronton — Provinge: — Country:

Phone:

Ernail Am@GMAIL.COM
IP Address: 76, . .

Transaction Details:
1. Bank MName: Tsys Acquiring f Merrick
2. Chargeback Acquirer's Merchant ID:%
3. Consumer Credit Card: 323314 o
4. Credit Card Expiry Date: 04721
5. Card acceptor Mame, URL: wunderZ.com
5. Transaction Date: 07-10-18
7. Transaction currency: UsSD
8. Criginal Transaction Amount: 392,95
9. Autherization Code: 00318E
10, Merchant: KF BEALUTY
11. Merchant (-7 7 COsMETIC STORES
12, Bank ARM: B517E738131300010542320
13, Case IDfEank Control NMumber: 2018221004482 — Record 10 26241072
14, AVES Response Coder Y
15. Ecornmerce Type: Ecornmerce Encryption
16, ECI Code:
17, CAWY Response:
18, ®ID Response:
13, Transaction ID: 1002313220-6918218552-2 — Merchant transaction |[D: 67068137
20. Batch Date: 07 -10-18

21. Date of Chargeback: 08-08-158
22. Retrieval Amount: 33.95%

Mote: The transzaction cited abowve was not keyad in error.

Dispute Reason(s):

5. Silabanque émettrice ne recoit pas une copie du recu de transaction dans les délais prescrits, elle a le droit de faire
une rétrofacturation en raison de la non-réception des documents.

6. Lorsque nécessaire, le marchand fournit les renseignements requis a Paysafe (veuillez consulter le tableau des
Codes des raisons de rétrofacturation courants pour connaitre quels sont les renseignements requis).

7. Labanque émettrice de la carte tient compte des renseignements en lien avec le titulaire de carte et détermine si
les renseignements ont été retournés dans les délais prescrits et s'ils satisfont a la demande du titulaire de carte. Si
la transaction n’est plus contestée, le processus prend alors fin.

8. Siles renseignements concernant la transaction ne satisfont pas la demande du titulaire de carte, conformément
aux regles, ou si les documents justificatifs ne parviennent pas dans les délais prescrits, la société émettrice de la
carte soulevera une rétrofacturation au nom du titulaire de carte et enverra les détails de la rétrofacturation a
Paysafe.

A aucun moment Paysafe n’arréte une rétrofacturation une fois émise par la société émettrice de la carte.
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Paysafe:

Cycle de vie du processus de rétrofacturation

' (o) Q.
(= ¥ vimc | > cc.':% >
Emetteur Association de cartes Acquéreur
Conteste ['élément (s'il n'est pas Soumet un pré-arbitrage a l'acquéreur Regoit le pré-arbitrage et le transmet a
représenté) auprés de l'Association Paysafe
de cartes
~
Paysafe
Marchand
\
o @)
< D )
A o N
Emetteur Association de cartes Acquéreur
Regoit la décision de Visa; ['élément peut Si le probléme n'est pas réglé au moyen d'un Transmet le pré-arbitrage a I'Association
étre rétrofacturé - les frais de pré-arbitrage, 'émetteur peut recourir a l'arbitrage. de cartes
retrofacturation et les frais d'arbitrage Visa examine tous les renseignements et documents
seront imputés a Paysafe soumis par les deux parties afin de déterminer qui a
|a respansabilité finale de la transaction. Dans la
plupart des cas, la décision de Visa est finale et doit
étre acceptée par |'émetteur et 'acquéreur

Contestations de rétrofacturation

Il est important que vous vous connectiez régulierement a la plateforme Netbanx de Paysafe pour consulter les nouvelles
saisies de rétrofacturation dans votre compte courant. Vous pouvez demander a ce qu’un rapport vous soit envoyé par

courriel tous les jours.
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Paysafe:

A compter de la date de rétrofacturation figurant dans votre compte courant, vous disposez de cing jours ouvrables pour
contester formellement la rétrofacturation et fournir les documents justificatifs afférant a la contestation. Siles documents
ne sont pas soumis dans un délai de cing jours ouvrables, vous perdrez votre droit de contestation.

Pour qu’un cas de contestation soit pris en compte pour soumission a la banque, ce qui suit est nécessaire :

. Un document indiquant les renseignements du titulaire de carte (nom, adresse, numéro de carte tronqué, date
d’expiration, code CVW, numéro de téléphone, adresse électronique, numéro IP, etc.) et une description des
biens ou des services fournis dans le cadre de cette transaction. Vous pouvez par exemple utiliser la page des
détails de la transaction des rapports d’activité de notre arriere-guichet marchand pour fournir certains de ces
détails.
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Paysafe:

| Aide | Quitter

Messages (42) | Relevé de compte | Terminal virtuel | Téléchargement de lot I-I Réglages |

Rapport de lot | Historigue des rétrofacturation | Planificateur d= rapports

Réglement Compléte

5202545390 1001182361 OptimalWorld-GBP TEST ACCOUNT (S: GBP | P: GBP)

Information du consommateur Détails de facturation

Nom NEIL TEST Adresse 2

Courriel SUPPORT@OFTIMALPAYMENTS.CO.UK Adresse (suita) test

Numéro de téléphone 01223228073 ville Cambridge

Adresse IP - Région CA
Pays @3
Code postal CB245AD

Information d'autorisations (OPN)

Mo. de trx du marchand  Freauth Test

Date 2016-02-16 06:54:15 Fréquence Men-récurrant

No. conf. auth. 5151232150 Code d'autorisation 025641

Montant 0,35 G20 Mode d'identification Autorisation

Restant 3 régler 0,00 GBP Type d'autorisation Pré-autorisation

Détails de la carte ME Credit 518652 xuxx 4116 (Exp, 0715) @ Réponse AVS B@

Numéro de transaction 5202545230 Répanse CVD Mg

Apple Pay @ Réponse du processeur  Approved

Pay with Gaogle @ Code ECI Echec de I'authentification ou pas un 30 Securz
transaction - aucun transfert de responsabilits

ce ‘,J

No. série terminal

Mode de lecture de carte Adresse IP 62.172.95.229

Réglements

No. de
Numéro l‘h No. de trx du _
ﬂ marchand H-H ot S _ I ction de .|
acquéreur

20].6 03- 5202545390 settlePrefuth plété 0,99 0.9 16015330 2016-03-30 85271956091612026102531 5151232150
05 1gi08 18:21:20
. Tout autre élément pouvant accroitre vos chances d’obtenir gain de cause dans le cadre d’une contestation

doit étre fourni (p. ex. une preuve indiquant que le client a accepté les conditions, la preuve de livraison, le
bordereau d’emballage, la facture de vente, le numéro de passeport ou de permis de conduire du titulaire de
carte, la signature d’attestation de livraison, les documents autorisés et signés, I'historique de la transaction,
une preuve d’utilisation, la preuve de remboursement, des communications valides avec votre client, etc.). Plus
les preuves sont indéniables, plus vous courez la chance d’obtenir gain de cause. Veuillez consulter le tableau
des codes des raisons de rétrofacturation courantes pour voir quelles sont les informations requises.

. Le cas doit étre présenté dans un seul dossier. Par exemple, n’envoyez pas votre description des biens ou des
services fournis dans le corps d’un courriel.

. Le cas que vous présentez doit comporter les détails de rétrofacturation suivants :
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Paysafe:

o ARN (numéro de référence de 'acquéreur)
o Numéro d’identification Paysafe
o Détails de la carte (6 premiers et 4 derniers chiffres)
o Montant de la rétrofacturation
. Votre dossier doit étre présenté au format suivant :
o tif
o Format portrait
o Moins de 500 ko
o En noir et blanc (sans couleur)
. Vous devez soumettre des documents en anglais seulement.
. Les documents de rétrofacturation ne doivent pas dépasser quinze pages.

Vous pouvez présenter un dossier de contestation au format PDF, mais les banques exigent que tous les dossiers soient
convertis au format .tif pour que les associations de cartes les acceptent. Les fichiers PDF qui contiennent des images,
une fois convertis en .tif, sont souvent détériorés. Paysafe n’assumera aucune responsabilité pour les contestations non
fructueuses en raison de la réception d’un dossier de contestation illisible envoyé aux banques ou a une association de
cartes.

. Votre fichier doit étre nommé avec le numéro d’identification de la transaction, p. ex. « TXNID.tif ».
. Veuillez transmettre votre cas a 'une des coordonnées suivantes :

o Courriel : chargebackmanagement@paysafe.com
° Le cas peut également étre téléversé sur un serveur SFTP sécurisé. Veuillez consulter la section

ci-apres sur les contestations de rétrofacturation envoyées sur un serveur SFTP pour de plus
amples renseignements.

Contestations de rétrofacturation envoyées par SFTP

Vous pouvez téléverser les fichiers de contestation de rétrofacturation a Paysafe en toute sécurité sur un serveur SFTP. ||
s’agit d’un protocole réseau qui fournit un acces a des fichiers, le transfert de fichiers et une gestion des fichiers sur tout
flux de données fiable. Notre solution SFTP offre une communication entre serveurs et nous permettra de traiter
automatiquement vos contestations en récupérant vos documents de contestation directement du dossier SFTP
configuré entre votre serveur et les serveurs de Paysafe. Sivous souhaitez configurer un dossier SFTP, veuillez
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Paysafe:

communiquer avec 'équipe du soutien technique a soutientechniqgue@paysafe.com pour que des instructions détaillées

vous soient envoyées.,

Contestations automatiques

Lorsque vous vous connectez a l'arriere-guichet marchand, vous pourriez voir qu’une rétrofacturation a été contestée
sans envoi de dossier. Par 'entremise de sa solide plateforme de gestion des contestations, Paysafe a défini des regles de
contestation au nom du marchand. Par exemple, si un crédit a été émis avant la réception de la rétrofacturation, une
contestation automatique sera émise. Un autre scenario ou une transaction peut étre contestée automatiquement serait
si la transaction est authentifiée avec 3DS mais la banque acquéreuse a quand méme soumis une rétrofacturation.
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Paysafe:

Le processus de reglement des plaintes en
matiere de rétrofacturation Visa Claims
Resolution (VCR)

Traitement des erreurs et des contestations de consommateur

Certaines rétrofacturations nécessiteront une interaction entre les marchands, les acquéreurs et les émetteurs. Ce
processus est appelé processus de collaboration. Le processus de collaboration pour le traitement des erreurs et des
contestations des consommateurs est le méme que le processus de rétrofacturation actuel. Son objectif est de simplifier la
communication entre chaque partie et de réduire le délai global de rétrofacturation.

Contestations liées a la fraude et a ’autorisation

Les litiges en matiere de rétrofacturation liés a la fraude et a l'autorisation suivent un processus appelé processus
d’attribution. Dans un processus d’attribution, il n’y a pas de droits de contestation ni de représentation. La seule option
pour contester une rétrofacturation sera d’aller en « pré-arbitrage ».

Dans le processus d’attribution, le pré-arbitrage est initié par 'acquéreur, a la suite d’'une demande du marchand.

Dans le processus de collaboration, le pré-arbitrage est initié par 'émetteur, au nom du titulaire de la carte.

Dans les deux cas, le refus d’un pré-arbitrage peut mener a l'arbitrage, ot le Comité d’arbitrage de Visa décidera de la
responsabilité finale.
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Paysafe:

Cycle de vie du processus de rétrofacturation pour le processus d’attribution
VISA

— ~ )
= > T > &R ;
° LIl ()
Titulaire de carte Emetteur Association de cartes Acquéreur
Conteste une transaction Vérifie s'il est admissible a une Vérifie s'il est admissible a une Regoit la rétrofacturation et la transmet a
rétrofacturation et, le cas échéant, rétrofacturation et, le cas échéant, Paysafe
facture le marchand par |'entremise de facture le marchand par |'entremise de
|'Association de cartes |'acquéreur
'

@

Marchand

T~

Titulaire de carte Emetteur Association de cartes Acquéreur
Recoit l'information et peut étre facturé Regoit 'élément et fournit une réponse Examine les documents et envoie le Achemine la contestation a 'Association
de nouveau ou crédité de pré-arbitrage pré-arbitrage a l'émetteur de cartes

Contestations de rétrofacturations pour le processus d’attribution VISA

Le processus sous-jacent au processus d’attribution de VISA demeure inchangé pour les marchands. Les rapports
continueront d’afficher un état de «litige » si un marchand choisit d’aller en pré-arbitrage pour une rétrofacturation
d’attribution. Veuillez consulter la section Contestations de rétrofacturation pour obtenir des renseignements concernant
le processus de contestation.
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e pré-arbitrage

Pré-arbitrage et arbitrage

Paysafe:

=~ (o) <@))
g 7Y

v
b 4

Emetteur Association de cartes
Conteste I'élément (s'il n'est pas Soumet un pré-arbitrage a l'acquéreur
representé) auprés de 'Association
de cartes
-

P
finl

Acquéreur

Recoit le pré-arbitrage et le transmet a
Paysafe

Paysafe

Marchand

~

2N

étre acceptée par |'émetteur et |'acquéreur

\
— @)
il ‘ K
Emetteur Association de cartes
Regoit la décision de Visa; I'élement peut Si le probléme n'est pas réglé au moyen d'un
étre rétrofacturé - les frais de pré-arbitrage, |'émetteur peut recourir a l'arbitrage.
retrofacturation et les frais d'arbitrage Visa examine tous les renseignements et documents
seront imputés a Paysafe soumis par les deux parties afin de déterminer qui a

la responsabilité finale de la transaction. Dans la
plupart des cas, la décision de Visa est finale et doit

Acquéreur

Transmet le pré-arbitrage a I'Association
de cartes
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Suite a une perte de rétrofacturation, '’émetteur pourrait déterminer que, pour une raison donnée, la rétrofacturation
pourrait encore étre valide. L’émetteur pourrait alors de nouveau contester le marchand par pré-arbitrage et discuter a
savoir si la plainte du titulaire de carte est [égitime ou non. Le marchand peut ensuite accepter d’aller en pré-arbitrage, ce
qui émet par conséquent un débit dans le compte, ou refuser d’aller en pré-arbitrage en fournissant une explication. Si le
marchand refuse d’accepter la responsabilité, la rétrofacturation demeurera de la responsabilité de I'émetteur qui décidera
s’il souhaite ou non aller en arbitrage.

Lorsque I'émetteur et le marchand ne parviennent pas a s'entendre sur le résultat d’un litige, le cas est envoyé a
['Association; ou 'émetteur remplit le formulaire d’arbitrage. Le cycle est le suivant :

. La rétrofacturation est demandée par I'émetteur

. Le renversement est envoyé par 'acquéreur.

. Le pré-arbitrage est demandé par 'émetteur

. Le pré-arbitrage et refusé par le marchand et ensuite par l'acquéreur
. L’arbitrage est demandé par 'émetteur

Ily a desfrais de présentation de cas, que doit défrayer l'institution qui présente la demande d’arbitrage. Une fois la décision
rendue, la partie perdante aura a payer les frais de représentation (si c’est l'institution qui a fait la demande d’arbitrage, ces
frais auront déja été payés) et, en plus, les honoraires (ou, en d’autres termes, les frais d’examen du cas en plus du montant
de la rétrofacturation). La décision de 'Association est finale et contraignante.

Processus de pré-arbitrage

Un 2¢ litige peut se produire (méme si vous avez obtenu gain de cause pour le premier litige). Lorsque cela se produit, vous
allez recevoir une notification de Paysafe mentionnant un pré-arbitrage avec une demande d’envoi d’informations
supplémentaires pour le refuser. Vous pouvez demander de plus amples informations aupres de Paysafe, comme la raison
pour lequel la banque émettrice a demandé un 2¢ litige. Vous pouvez décider, en fonction des informations fournies, si vous
donnez suite au litige.

Pour qu’un cas soit pris en compte pour soumission a la banque, ce qui suit est nécessaire :

. Fournir les éléments spécifiques a la raison du pré-arbitrage. S’assurer que le dossier est clair et lisible (et dans
le format de fichier recommandé, comme indiqué ci-apres).

. Tout autre élément qui pourrait accroitre vos chances d’obtenir gain de cause doit étre fourni (p. ex. preuve
attestant que le client a accepté les conditions générales, preuve de livraison, bordereau d’emballage, facture,
facture de vente, le numéro de passeport ou de permis de conduire du titulaire de carte, une signature attestant
la livraison, les documents autorisés diment signés, [’historique de la transaction, une preuve d’utilisation, une
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preuve de remboursement, des communications valides avec votre client, etc.). Plus les preuves sont
probantes, plus vous courez la chance d’obtenir gain de cause.

. Le cas doit étre présenté dans un seul fichier. Par exemple, n’envoyez pas votre description des biens ou des
services fournis dans le corps d’un courriel.
. Le cas que vous présentez doit comporter les détails de rétrofacturation suivants :
o ARN (numéro de référence de 'acquéreur)
o Numéro d’identification de Paysafe
° Détails de la carte (6 premiers et 4 derniers chiffres)
o Montant de la rétrofacturation
. Votre dossier doit étre présenté au format suivant :
o tif
o Format portrait
o Moins de 500 ko
o En noir et blanc (sans couleur)
. Vous devez soumettre des documents en anglais seulement.
. Les documents de rétrofacturation ne doivent pas dépasser quinze pages.

Vous pouvez présenter un dossier de contestation au format PDF, mais les banques exigent que tous les dossiers soient
convertis au format .tif pour que les associations de cartes les acceptent. Les fichiers PDF qui contiennent des images,
une fois convertis en .tif, sont souvent détériorés. Paysafe n‘assumera aucune responsabilité pour les contestations non
fructueuses en raison de la réception d’un dossier de contestation illisible envoyé aux banques ou a une association de
cartes.

. Votre fichier doit étre nommé avec le numéro d’identification de la transaction, p. ex. « TXNID.tif ». Veuillez
transmettre votre cas a 'adresse suivante :

° Courriel : chargebackmanagement@paysafe.com

Rétrofacturation de préconformité

Une rétrofacturation de préconformité est une exception. Une telle rétrofacturation est émise apres qu'un marchand eut
obtenu gain de cause quant a un litige, mais lorsque la banque émettrice est en désaccord avec le résultat. Paysafe
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acceptera la rétrofacturation de préconformité en votre nom. L’acte, essentiellement, renverse le gain de cause du litige
antérieur (c.-a-d. gain de représentation) en perte. Cette exception n’aura aucune incidence sur le coefficient
rétrofacturation-transaction; les torts ont été faits avec la rétroaction d’origine déposée et ne seront pas évalués une
seconde fois.

Cette procédure s’applique aux cas qui transgressent les regles régissant les transactions, lorsqu’aucun droit de
rétrofacturation n’est imputable, et résultant par conséquent en perte financiere. Par exemple :

. Le montant de la transaction est divisé.

. Des frais reportés ou modifiés sont traités sans le consentement du titulaire de carte ou hors des délais
prescrits.

. Le marchand facture le titulaire de carte pour un compte en souffrance ou pour le recouvrement d’un cheque

refusé par la banque.

. Le marchand impute a nouveau des frais apres que la société émettrice de la carte a entrepris une
rétrofacturation.

. Le marchand insiste pour que le titulaire de carte signe un recu de vente en blanc avant que le montant final
en dollars soit connu.

Comment vérifier si vous avez gagné
ou perdu votre litige

Lorsque vous vous connectez a la plateforme Netbanx, vous pouvez effectuer une recherche de toute rétrofacturation et
également voir ['état de la contestation. L’état de la rétrofacturation passe de « Contestée » a « Contesté- Perdu » ou
« Contesté - Gagné ».

Les exemples ci-apres représentent un état de « Contesté- Perdu ». Vous pouvez également voir une deuxieme ligne pour la
perte de la représentation. Cette ligne supplémentaire n’a aucune incidence financiere.
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Messages (42) | Relevé de compte | Terminal virtuel

| Téléchargement de lot |
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Profils dient | Réglages |

Rapport de lot

Historigue des rétrofacturation

Planificataur de rapports

Achat Complétement regle

Information du consommateur
Nom

Courriel

4871017970 Compte

Détails de facturation

Adresse

Adresse (suite)

Numéro de téléphone Ville
Adressa IP Province
Pays
Code postal
Information d'autorisations {MON)
No. de trx du marchand
Date 2016-01-07 23:13:10 Fréquence Meon-récurrant
No. conf. auth. Code d'autorisation 073589
Montant 200,00 CAD Mode d'identification Achat
Restant 3 régler 0,00 CAD Type d'autorisation Finale
Détails da la carte VI Credit 432091 xe0x (Exp. 0618) @ Réponse AVS Bi@
Numéro de transaction Réponse CVD Mg
Apple Pay @ Réponse du processeur  APPROVED * = 027 01
Pay with Google @ Code ECT 05 (AAACARMIIQAAAAAWNZEIAAAAAAA=) &)
cp -J

No. série terminal -

Mode de lecture de carte - Réglements

- == No. de
Numéro de No. de trx du Identification =
g i == ot S _ cquireo
acquéreur

i X

2016-01- 200,00 200,00 14540790 2016-01-08 178050-1_93
o7 03:20:17
22:13:10 >

Rétrofacturation

[ove | tdentbcation o dowse Ty o Gt codegelaraen L]

2015-02-
1z 21695110
11:43:17
2016-02-

24 21843880
11:13:01

Rétrofacturation 200,00 Contesté - Pardu  Services Mot Provided or Merchandise Mot Receivad

Représentation perdue 200,00 Compléte Services Not Provided or Merchandise Mot Received

L’exemple ci-apres représente un état « Contesté - Gagné ». Vous pourriez voir une autre ligne pour le renversement. Cette

ligne supplémentaire est réservée au renversement de la rétrofacturation, ce qui signifie que Paysafe a transféré 'argent
dans votre compte.
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Achat Complétement réglé

4797799640 Compte

Information du consommateur

Nom
Courriel
Numéro de téléphone

Adresse IP

Information d'autorisations

No. de trx du marchand
Date

No. conf. auth.
Montant

Restant 3 régler
Détails de la carte

Numéro de transaction

2015-12-21 16:56:22

100,00 CAD
0,00 CAD

VI Credit 453091 oxx {Exp. 0217) &

Détails de facturation

Adresse
Adresse (suite)
ville

Province

Pays

Code postal

Fréquence

Code d'autorisation
Mode d'identification
Type d'autorisation
Réponse AVS

Réponse CVD

Non-récurrent
010581

Achat

Finale

Eg

"M@

(MON)

Apple Pay @ Réponse du processeur  APPROVED * = 027 01
Pay with Google @ Code ECI 05 (AAACCKMIRQAAAASWISNFAAAAAAA=) @)
cp @

No. série terminal -

Mode de lecture de carte  -- Réglements

- . No. de
Numéro de No. de trx du Identification -
u-ﬂ“ marchand ﬂﬁ EE _ ==
e

ELF

2015-12- Complété 100,00 100,00 14278490 2015-12-22 455375-1_98
21 03:23:25 >
16:56:22

Rétrofacturation

(ose L rsetcsson o domer e Lo [t [codndelaron L]

2016-02-
04

21564660 Retrofacturation 100,00 Conteste - Gagné Duplicate Processing

12:31:16
2016-02-
23 218259680
15:27:07
2016-02-

28 21805270
11:24:48

Renversement -100,00 Complété Duplicate Procassing

Rétrofacturation 100,00 Complétd Duplicate Processing

Comme expliqué dans le processus de pré-arbitrage, une 2° rétrofacturation peut se produire (méme si vous avez eu gain
de cause pour le premier litige). Lorsque cette situation se produit, cela signifie que le pré-arbitrage a été accepté et que la
décision est définitive. Le processus de rétrofacturation est maintenant terminé*.
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Codes des raisons de
rétrofacturation courants

Chaque rétrofacturation est accompagnée d’une raison de litige. Ces codes numériques sont différents d’une association
de cartes a une autre, mais servent aux mémes fins : pour décrire ce qui motive la contestation de la transaction. Lorsqu’un
marchand souhaite contester une rétrofacturation, il doit préparer des documents de contestation adéquats avec une
raison de litige et les envoyer a 'acquéreur.

Vous trouverez ci-apres un apercu des raisons de litige les plus courants pour Visa et Mastercard ainsi que leur description
et les documents requis pour contester le litige.

Raisons pour les contestations Visa

Catégorie de
contestation

Code ‘ Description Documents requis

Les marchands de tous les pays doivent fournir une preuve
démontrant :

Transfert de responsabilité EMV a. Uncrédit ou une annulation émis(e) par le

10.1 | en casde fraude pour marchand qui n’était pas géré(e) par I'’émetteur
contrefacon dans le litige.

b. Lacontestation n’est pas valide

c. Letitulaire de carte ne conteste plus la transaction

Les marchands de tous les pays doivent fournir une preuve

démontrant :
Transfert de responsabilité EMV . Un crédit ou une annulation émis(e) par le
10.2 | en casde fraude pour non- marchand qui n’était pas géré(e) par I'émetteur
contrefagon dans le litige

. La contestation n’est pas valide
. Le titulaire de carte ne conteste plus la transaction

FRAUDE

Les marchands de tous les pays sauf ceux de 'Europe
doivent fournir, soit :

Autre fraude - Environnement a. Unedes preuves suivantes:

10.3 .
avec carte presente
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Catégorie de

Description Documents requis

contestation

+ Un crédit ou une annulation émis(e) par le
marchand qui n’était pas géré(e) par '’émetteur
dans le litige.

+  Lacontestation n’est pas valide

+  Letitulaire de carte ne conteste plus la transaction

. Pour une transaction impliquant une transaction
initiale avec carte présente et un ou transaction ou
plus saisies sur pavé, les deux :

o  unepreuve démontrant que toutes les
transactions ont été effectuées le méme
jour, dans le cadre du méme voyage ou
période de location

o unepreuve dimpression et de signature,
un NIP, ou un CDCVM pour la transaction
initiale avec carte présente

b. Lesdeux:

« une preuve d’'impression (une friction de
crayon ou la photocopie d’une carte ne sont
pas considérées comme étant une impression
valide)

«  Pourunetransaction effectuée en l'absence
du titulaire de carte - un NIP ou un processus
de vérification du détenteur d’un appareil
donné (CDCVM)

Autre fraude - Environnement

10.3 , .
avec carte présente (suite)

FRAUDE

Les marchands de 'Europe doivent fournir, soit :
a. Unedes preuves suivantes :

. Un crédit ou une annulation émis(e) par le
marchand qui n’était pas géré(e) par 'émetteur
dans le litige

«  Lacontestation n’est pas valide

«  Letitulaire de carte ne conteste plus la transaction

. Pour une transaction impliquant une transaction
initiale avec carte présente et une transaction ou
plus saisies sur pavé, les deux :

o  unepreuve démontrant que toutes les
transactions ont été effectuées le méme
jour, dans le cadre du méme voyage ou
période de location
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Catégorie de
contestation

Code ‘ Description Documents requis

o unepreuve d’impression et de
signature, un NIP, ou un CDCVM pour
la transaction initiale avec carte

présente

w b. Pour une transaction effectuée en 'absence du

S 10.3 Autre fraude - Environnement titulaire de carte, les deux:

= ) avec carte présente (suite) N . -

(T « unepreuve d’'impression (une friction de
crayon ou la photocopie d’une carte ne sont
pas considérées comme étant une impression
valide)

«  NIP ou Processus de vérification du détenteur
d’un appareil donné (CDCVYM)
Les marchands de tous les pays doivent fournir l'une des
preuves suivantes :
a. Unedes preuves suivantes :
«  Uncrédit ou une annulation émis(e) par le
marchand qui n’était pas géré(e) par
'émetteur dans le litige
«  Lacontestation n’est pas valide
« Letitulaire de carte ne conteste plus la
transaction
b. Preuveindéniable
Pour une transaction impliquant une transaction

T initiale avec carte présente et une transaction ou plus

S 10.4 Autre Fraude - Environnement saisies sur pavé, les deux

= *" | avec carte absente )

w « une preuve démontrant que toutes les

transactions ont été effectuées le méme jour,
dans le cadre du méme voyage ou période de
location

« une preuve d’impression et de signature, un
NIP, ou un CDCVM pour la transaction initiale
avec carte présente

Les marchands de tous les pays sauf ceux de 'Europe
doivent fournir, soit :

a. Pourune transaction effectuée auprés d’une compagnie
aérienne, la preuve que le nom du titulaire de carte figure
sur le manifeste d’'un vol qui a eu lieu et qui correspond au
nom du titulaire de carte fourni sur litinéraire acheté
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Paysafe:

Catégorie de
contestation

ode ‘ Description Documents requis

b. Pourunetransaction effectuée chez un marchand de
produits numériques affecté MCC 5815 (Produits
numériques - Média, livres, films, musique), 5816
(Jeux), 5817 (Applications [sauf les jeux]), ou 5818
(Produits numériques — Grands détaillants de produits
numériques), tout ce qui suit :

+  une preuve attestant que le marchand a
réussi a s’enregistrer et continue a participer
au programme de commerce numérique Visa

+  une preuve attestant que le marchand est le
propriétaire du systeme d’exploitation de
l'appareil électronique

«  une preuve attestant que le compte est
configuré sur le site Web ou que le titulaire a
accédé a l'application et qu’il a été vérifié
avec succes par le marchand avant ou a la
date de la transaction.

+  Uunepreuve attestant que la transaction

w . contestée a été effectuée sur le méme
2 10.4 Autre fraude - EnV|ron|j1ement appareil et avec la méme carte que les
& avec carte absente (suite) transactions précédentes qui n’ont pas fait

l'objet d’une contestation

« Une preuve attestant que le numéro
d’identification de l'appareil, 'adresse IP et
'emplacement géographique et le nom de
l'appareil (si disponible) sont liés au profil du
titulaire de carte en dossier chez le marchand

«  Unedescription des produits numériques et
la date et 'heure d’achat et d’un
téléchargement réussi

«  Nom du client associé au profil client en
dossier chez le marchand

«  Preuve attestant que le mot de passe du
client a été de nouveau saisi sur le site Web ou
l'application du marchand au moment de
'achat

«  Preuve démontrant que le marchand a validé
la carte lorsque le titulaire de carte a d’abord
associé la carte au profil client en dossier chez
le marchand
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Paysafe:

Catégorie de
contestation

ode ‘ Description Documents requis

Les marchands de tous les pays doivent fournir une preuve

démontrant :
L .
?,( 105 | Programme de surveillance de a.  Un crédit ou une annulation émis(e) par le marchand
& la fraude Visa qui n’était pas géré(e) par 'émetteur dans le litige
b. Lacontestation n’est pas valide
c. Letitulaire de carte ne conteste plus la transaction
Les marchands de tous les pays doivent fournir :
a. Unedes preuves suivantes :
« Uncrédit ou une annulation émis(e) par le
marchand qui n’était pas géré(e) par
'émetteur dans le litige
«  Lacontestation n’est pas valide
«  Letitulaire de carte ne conteste plus la
transaction
11.1 | Bulletin de cartes annulées b.  Pourune transaction de voyage et dépenses, une
preuve attestant que le numéro de compte ne figurait
pas sur le bulletin des cartes annulées aux dates
suivantes, le cas échéant :
> «  Marchand d’hébergement - la date
o d’enregistrement
o «  Marchand delocation de véhicules - la date de
g location du véhicule
|C_> «  Marchand croisiériste - la date
2 d’embarquement

Les marchands de tous les pays doivent fournir 'une des
preuves suivantes:

a. Une preuve attestant qu’un crédit ou une annulation
émis(e) par le marchand qui n’était pas géré(e) par
I'émetteur dans le litige.

b. Preuve démontrant que la contestation n’est pas
valide

c.  Preuve démontrant que le titulaire de carte ne
conteste plus la transaction

11.2 | Autorisation refusée
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Paysafe:

Catégorie de
contestation

Code ‘ Description Documents requis

d. Preuve démontrant que la transaction a été initiée
avec une puce et autorisée hors ligne, le cas échéant

e. Pourun litige mettant en cause une transaction
effectuée chez un marchand de location de véhicules,
un croisiériste ou un marchand d’hébergement pour
lesquels de nombreuses autorisations ont été
obtenues, une attestation de tout ce qui suit :

11.2 | Autorisation refusée (suite) )
. Ladatederéservation, la date

d’embarquement ou la date de location du
véhicule
« Ladatededépart, la date débarquement ou la
date du retour du véhicule
Les dates, les montants autorisés et les codes d’autorisation
des autorisations approuvées

Applicable aux transactions effectuées avant le 21 avril 2017
pour les marchands, a I'exception des marchands
d’hébergement, croisiéristes ou de location de véhicules.

Applicable aux transactions effectuées avant ou le
13 octobre 2017 pour les marchands d’hébergement, les
croisiéristes et de location de véhicules.

AUTORISATION

Les marchands de tous les pays doivent fournir 'une des
preuves suivantes :

a. Une preuve applicable parmi les suivantes :

«  Uncrédit ou une annulation émis(e) par le
marchand qui n’était pas géré(e) par
['émetteur dans le litige.

« Lacontestation n’est pas valide

« Letitulaire de carte ne conteste plus la
transaction

«  Unepreuve attestant que la datede la
transaction figurant dans le dossier
d’effacement était incorrecte et que
l'autorisation a été obtenue a la date réelle de
la transaction

b. Pourune transaction de voyage et dépenses, le recu
de la transaction et les détails de l'autorisation
approuvée

11.3 | Aucune autorisation
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Catégorie de
contestation

Code

Description

Paysafe:

Documents requis

c.  Pourun litige mettant en cause une transaction effectuée
chez un marchand de location de véhicules, un croisiériste
ou un marchand d’hébergement pour lesquels de
nombreuses autorisations ont été obtenues, un recu de la
transaction et une attestation de tout ce qui suit :

. La date de réservation, la date d’embarquement
ou la date de location du véhicule

+  lLadatededépart, la date débarquementou la
date du retour du véhicule

. Les dates, les montants autorisés et les codes
d’autorisation des autorisations approuvées

Applicable aux transactions effectuées du 22 avril 2017 au

13 octobre 2017 pour les marchands applicables, a 'exception des
marchands d’hébergement, les croisiéristes et de location de
véhicules.

En vigueur pour les transactions effectuées le ou apres le
14 octobre 2017 pour tous les marchands applicables.

% Les marchands de tous les pays doivent fournir 'une des preuves
E suivantes:
g 11.3 | Aucune autorisation (suite) a. Unepreuve applicable parmi les suivantes :
o
'5 . Un crédit ou une annulation émis(e) par le
< marchand qui n’était pas géré(e) par I'émetteur
dans le litige.
+  Lacontestation n’est pas valide
+  Letitulaire de carte ne conteste plus la transaction
+  Une preuve attestant que la date de la transaction
figurant dans le dossier d’effacement était
incorrecte et que l'autorisation a été obtenue a la
date réelle de la transaction
b.  Pourun litige mettant en cause des procédures

d’autorisation particuliéres dans le cadre desquelles tout ce
quisuits’applique:

«  Lapremiere demande d’autorisation qui
comportait 'indicateur de demande d’autorisation
initiale/prévue.

+ Les demandes d’autorisation subséquentes qui
comportaient  lindicateur ~ de  demande
d’autorisation incrémentiel.
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Paysafe:

Catégorie de

contestation ode ‘ Description Documents requis
«  Leméme identificateur de transaction a été
utilisé pour toutes les demandes
d’autorisation
«  Lesdossiers d’effacement ont été soumis
dans les délais impartis précisés dans les
regles de base Visa et les régles sur les
produits et services de Visa, section 5.8.4.5 -
« Délais de validité d’une réponse
% d’approbation »
= Les deux:
g 11.3 | Aucune autorisation (suite) _ _
o Le recu de la transaction ou un substitut du
'5 recu de transaction
< il. L’attestation de tout ce qui suit :
« Ladatealaquelle la transaction a
été initiée
« Ladatealaquelle la transaction a
été achevée
« Lesdates, les montants autorisés et
les codes d’autorisation des
autorisations approuvées
Les marchands de tous les pays doivent fournir 'une des
preuves suivantes :
a. Unepreuve attestant qu’un crédit ou une annulation
— émis(e) par le marchand qui n’était pas géré(e) par
Z I'émetteur dans le litige
E 12.1 | Présentation tardive b. Prguve démontrant que la contestation n’est pas
= valide
= c.  Preuve démontrant que le titulaire de carte ne
: conteste plus la transaction
8 +  Lerecudelatransaction ou autre dossier
x comportant une date de transaction qui
'é':J réfute la présentation tardive
[o%
- Les marchands de tous les pays doivent fournir 'une des
.. preuves suivantes:
12.2 | Code de transaction incorrect
a. Pourun crédit traité en tant que débit ou un débit
traité en tant que crédit, soit :
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Paysafe:

Catégorie de
contestation

Code ‘ Description Documents requis

«  Unepreuve attestant qu’un crédit ou une
annulation émis(e) par le marchand qui
n’était pas géré(e) par I'émetteur dans le
litige.

«  Unrecu de transaction ou tout autre dossier
prouvant que le code de transaction était
correct

Code de transaction incorrect RS
12.2 b.  Pourunremboursement de crédit qui a été traité au

(suite) lieu d’une annulation ou d’un rajustement, soit :

«  Une preuve attestant qu’une annulation
émise par le marchand qui n’était pas gérée
par 'émetteur dans le litige

+  Uneexplication de la raison pour laquelle une
transaction de crédit a été traitée plutot
gu’une annulation ou un rajustement

Les marchands de tous les pays doivent fournir 'une des
preuves suivantes :

a. Unedes preuves parmi les suivantes :

« Uncrédit ou une annulation émis(e) par le
marchand qui n’était pas géré(e) par
'émetteur dans le litige

«  Lacontestation n’est pas valide

« Letitulaire de carte ne conteste plus la
transaction

ERREURS DE TRAITEMENT

b. Unrecu de transaction. ou tout autre dossier prouvant
que la devise de la transaction était correcte

c.  Pourunetransaction avec conversion dynamique de
devise (DCC) :

12.3 | Deviseincorrecte

i. Sila transaction a été traitée dans la devise
locale du marchand, les deux:

«  Attestation de l'acquéreur indiquant
que le marchand est enregistré pour
offrirla DCC

« Unecopiedu recu de la transaction
indiquant la devise locale du
marchand
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Paysafe:

Catégorie de
contestation

Code ‘ Description Documents requis

ii. Si la transaction a été traitée dans la devise
DCC, tout ce qui suit:

«  Une preuve attestant que le titulaire
de carte a choisi activement la DCC

«  Attestation de 'acquéreur indiquant

12.3 | Devise incorrecte (suite) que 'appareil d’acceptation requiert
une sélection numérique de la DCC
par letitulaire de carte et que ce
choix ne peut étre effectué par le
marchand

« Unecopiedu recu de la transaction

Les marchands de tous les pays doivent fournir 'une des
preuves suivantes:

a. Une preuve attestant gu’un crédit ou une annulation

= ) émis(e) par le marchand qui n’était pas géré(e) par
w 12.4 Numero de compte bancaire I'émetteur dans le litige

E ) incorrect b. Preuve démontrant que la contestation n’est pas

= valide

e c. Preuve démontrant que le titulaire de carte ne

o conteste plus la transaction

9 d. Recudelatransaction ou autre dossier prouvant que
2 le numéro de compte a été traité correctement

= Les marchands de tous les pays doivent fournir :

(NN ]

12.5 | Montant incorrect «  Unrecu de transaction ou un autre dossier
prouvant que le montant de la transaction était
correct

Les marchands de tous les pays doivent fournir 'une des
preuves suivantes:
a. Une preuve attestant gu’un crédit ou une annulation
émis(e) par le marchand qui n’était pas géré(e) par
'émetteur dans le litige
12.6.1 | Traitement en double b. Preuve démontrant que la contestation n’est pas

valide
c.  Preuve démontrant que le titulaire de carte ne
conteste plus la transaction
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Paysafe:

Catégorie de
contestation

ode ‘ Description Documents requis

d. Pourune transaction par GAB, une copie du débours
en especes du GAB ou des dossiers de transactions
chargées comportant, au moins, ce qui suit :

«  Numéro de compte

«  L’heurede la transaction ou le numéro
séquentiel qui identifie les transactions
individuelles

« Indicateur confirmant que le débours en
especes du GAB ou la transaction chargée a
été effectué(e) avec succes

e. Pourunetransaction effectuée autrement que dans un
GAB, soit :

12.6.1 | Traitement en double (suite)

«  Recus de transaction distincts signés ou
imprimés ou autre dossier prouvant que des
transactions distinctes ont été traitées

«  Documents prouvant que le marchand n’a pas
recu le paiement par d’autres moyens pour la
méme marchandise ou le méme service

Les marchands de tous les pays doivent fournir 'une des preuves
suivantes :

a. Une preuve attestant qu’un crédit ou une annulation
émis(e) parle marchand qui n’était pas géré(e) par
l'émetteur dans le litige
Preuve démontrant que la contestation n’est pas valide
Preuve démontrant que le titulaire de carte ne conteste plus
la transaction

d.  Pourune transaction par GAB, une copie du débours en
espéces du GAB ou un dossier de transactions chargées
comportant, au moins, ce qui suit:

ERREURS DE TRAITEMENT

12.6.2 | Payé par d’autres moyens . Numéro de compte

«  L’heuredelatransaction ou le numéro séquentiel
quiidentifie les transactions individuelles

« Indicateur confirmant la valeur du débours en
especes du GAB ou de la transaction chargée a été
effectué(e) avec succes

e.  Pourune transaction effectuée autrement que dans un GAB,
soit:
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Paysafe:

Catégorie de
contestation

ode ‘ Description Documents requis

«  Recus de transaction distincts signés ou
imprimés ou autre dossier prouvant que des
, , transactions distinctes ont été traitées

Payé par d’autres moyens ,

12.6.2 it «  Documents prouvant que le marchand n’a

(suite) pasrecu le paiement par d’autres moyens

pour la méme marchandise ou le méme

service

Les marchands de tous les pays doivent fournir 'une des
preuves suivantes:

a. Un crédit ou une annulation émis(e) par le marchand

12.7 | Données non valides qui n’était pas géré(e) par '’émetteur dans le litige

La contestation n’est pas valide

Le titulaire de carte ne conteste plus la transaction

d. L’autorisation ne comportait pas de données non
valides

o

Les marchands de tous les pays doivent fournir 'une des
preuves suivantes:

a. Une preuve attestant qu’un crédit ou une annulation
émis(e) par le marchand qui n’était pas géré(e) par
'émetteur dans le litige

b. Preuve démontrant que la contestation n’est pas
valide

c.  Documents prouvant que le titulaire de carte ou une
personne autorisée a recu la marchandise ou les
services a l'endroit convenu ou a la date/heure
convenue

d. Pourunetransaction effectuée aupres d’une
compagnie aérienne, la preuve que le nom du titulaire
de carte figure sur le manifeste d’un vol qui a eu lieu et
qui correspond au nom du titulaire de carte fourni sur
litinéraire acheté

e. Preuve probante

13.1 | Marchandise/Services non regus

ERREURS DE TRAITEMENT
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Paysafe:

Les marchands detous les pays doivent fournir au moins une
des preuves suivantes :

a. Un crédit ou une annulation émis(e) par le marchand
qui n’était pas géré(e) par 'émetteur dans le litige
13.2 | Paiements récurrents annulés

Catégorie de

. Description Documents requis
contestation P q

La contestation n’est pas valide
Le titulaire de carte ne conteste plus la transaction
Le titulaire de carte a demandé une annulation pour

o

e. L’émetteur prétend que 'acquéreur ou le marchand a
été avisé que le compte était fermé ou non valide

"Pour les transactions effectuées en Europe ou intra
régionales au pays, ceci ne s'applique pas lorsque I'émetteur
a été avisé que le compte était fermé, les installations retirées
ou lorsque le titulaire de carte est décédé.

'_

S une date différente et a ce que les services soient
= rendus jusqu’a la date demandée’

'<—T: d. Lemarchand a facturé des frais au titulaire une fois les
b Paiements récurrents annulés services fournis et que le titulaire de carte a recu les
uDJ 13.2 (suite) services jusqu’a la date d’annulation’

(%2]

%

>

[FN]

[

[

(NN ]
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Paysafe:

Les marchands de tous les pays doivent fournir :

a. Unedes preuves parmi les suivantes :

«  Uncrédit ou une annulation émis(e) par le
marchand qui n’était pas géré(e) par
I'émetteur dans le litige

«  Lacontestation n’est pas valide

« Letitulaire de carte ne conteste plus la
transaction

b. Toutcequisuit:

Marchandise ou services non «  Documents prouvant que la marchandise ou

13.3 | conformes a la description ou le service correspondait a la description (y

défectueux compris la description de qualité de la
marchandise ou du service) ou qu’ils
n’étaient ni endommagés ni défectueux

«  Le marchand réfute la plainte du titulaire de
carte

«  Lecaséchéant, documents prouvant que le
titulaire de carte n’a pas tenté de retourner la
marchandise ou attestation que la
marchandise retournée n’a pas été recue

Les marchands de tous les pays doivent fournir 'une des
preuves suivantes:

13.4 | Marchandise contrefaite a. Une preuve attestant qu’un crédit ou une annulation
émis(e) par le marchand qui n’était pas géré(e) par
'émetteur dans le litige

Catégorie de
contestation

Code ‘ Description Documents requis

b. Preuve démontrant que la contestation n’est pas
valide

c.  Preuve démontrant que le titulaire de carte ne
conteste plus la transaction

d.  Documents justifiant la plainte du client voulant que
la marchandise ne f{it pas contrefaite

13.4 | Marchandise contrefaite (suite)

Les marchands de tous les pays doivent fournir 'une des
preuves suivantes:

13.5 Fausse déclaration a. Une preuve attestant gu’un crédit ou une annulation

émis(e) par le marchand qui n’était pas géré(e) par
I'émetteur dans le litige

ERREURS DE TRAITEMENT
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Paysafe:

b. Preuve démontrant que la contestation n’est pas
valide
c.  Preuve démontrant que le titulaire de carte ne
conteste plus la transaction
d. Documents prouvant que les conditions de vente ne
comportaient pas de fausse déclaration
Les marchands de tous les pays doivent fournir 'une des
preuves suivantes:

13.6 | Crédit non traité a. Uncrédit ou une annulation émis(e) par le marchand
qui n’était pas géré(e) par 'émetteur dans le litige

La contestation n’est pas valide

Le titulaire de carte ne conteste plus la transaction

Les marchands de tous les pays doivent fournir 'une des
preuves suivantes:

a. Une preuve attestant gu’un crédit ou une annulation
émis(e) par le marchand qui n’était pas géré(e) par
'émetteur dans le litige

b. Preuve démontrant que la contestation n’est pas
valide

c.  Preuve démontrant que le titulaire de carte ne
conteste plus la transaction

d. Lerecudetransaction ou autre dossier prouvant que

; le marchand a correctement divulgué une politique

annules limitée de retour ou d’annulation au moment de la
transaction

e. Preuve démontrant que le titulaire de carte a recu la
politique d’annulation ou de retour du marchand et
qu'il n’a pas annulé conformément a la politique
divulguée

13.7 Marchandise ou services
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Paysafe:

Catégorie de
contestation

Code ‘ Description Documents requis

Les marchands de tous les pays doivent fournir 'une des

) Lo preuves suivantes :
Transaction de crédit initiale

13.8 non acceptée a. Uncrédit ou une annulation émis(e) par le marchand
qui n’était pas géré(e) par '’émetteur dans le litige
b. Lacontestation n’est pas valide
Les marchands de tous les pays doivent fournir 'une des
preuves suivantes:
E a. Une preuve attestant gu’un crédit ou une annulation
'-‘EJ émis(e) par le marchand qui n’était pas géré(e) par
ﬁ I'émetteur dans le litige
E b. Preuve démontrant que la contestation n’est pas
= valide
a c.  Preuve démontrant que le titulaire de carte ne
L Non-réception de liquidité ou conteste plus la transaction
2 13.9 | duchargement de la valeur de d.  Une copie du débours en especes du GAB ou dossier
% la transaction de la transaction chargée comportant, au moins, ce
w qui suit :

«  Numéro de compte

«  L’heure dela transaction ou le numéro de
séguence qui identifie les transactions
individuelles

« Indicateur confirmant la valeur du débours en
especes du GAB ou de la transaction chargée
a été effectué(e) avec succes
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Paysafe:

Raisons pour les contestations Mastercard

Code de
raison

Description de la raison

Documents

Utilisé lorsque : Le marchand a traité la transaction plus d’une fois, entrainant
deux débits pour le titulaire de carte. L’émetteur doit rembourser la seconde
transaction et fournir le numéro de référence de la premiere transaction.

Fournir une preuve qu’il y a eu deux transactions distinctes ou que deux services
différents ont été fournis :

4834 Traitement en double
«  Lesdétails des deux transactions distinctes indiquant la date et 'heure
des transactions
+  Deuxfactures distinctes
«  Détails du suivi d’expédition indiquant que le client a accepté les
commandes
Utilisé lorsque : Le titulaire de carte déclare par écrit que ni lui, ni quiconque, n’a
autorisé ni était impliqué dans la transaction.
Fournir:
Transaction «  Détails de la transaction (indiquant un AVS positif et CVW/CVV2)
4837 frauduleuse; sans « Unefactureindiquant que la marchandise a été expédiée a I'adresse

’autorisation du
titulaire de carte

AVS positive

«  Détails du suivi d’expédition indiquant la signature de réception des
colis (signé par le titulaire de carte)

+  Dossiers de toutes les transactions, y compris les copies des pages du
site Web que le client aurait vues

«  Remboursements traités, le cas échéant
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Code de
raison

4841

Description de la raison

Transaction récurrente
annulée

Paysafe:

Documents

Utilisé lorsque : Le marchand continue a facturer le titulaire de carte pour une
transaction récurrente apres avoir recu un avis d’annulation de la part du titulaire
de carte ou de 'émetteur.

L’émetteur doit fournir une lettre au titulaire de carte indiquant que le titulaire de
carte a retiré sa permission de facturer ce compte, en fournissant la date. Si la lettre
envoyée au titulaire de carte n’est pas disponible, 'émetteur peut fournir une
attestation indiquant que le compte est fermé et que les versements subséquents
doivent cesser.

Fournir:

Si le client ne vous a pas avisé du renversement des transactions conformément
aux conditions générales du marchand, fournir des informations
supplémentaires a cet égard.

Sile client a utilisé le service, ou si l'article a été livré a son adresse, mais qu'’il ne
I'a pas retourné, veuillez fournir un document a titre de preuve (p. ex. preuve de
livraison, capture d’écran indiquant que le service est utilisé, facture avec les
unités facturées, etc.).

Action requise : Veuillez annuler la transaction récurrente si ce n’est pas déja fait.

4853

Contestation du
titulaire pour
marchandise
défectueuse ou non
conformeala
description

Utilisé lorsque : Le titulaire de carte a requ de la marchandise défectueuse ou
dans un état non convenable aux fins vendues; Les conditions générales étaient
faussement représentées au moment de la vente

Le titulaire de carte doit tenter de retourner la marchandise avant qu’une
rétrofacturation ne soit initiée, et une rétrofacturation peut uniquement étre
soulevée aprés un délai de 30 jours suivant le retour ou la tentative de retour de la
marchandise par le titulaire de carte

Siun crédit a déja été émis au client, en fournir la preuve :

« Unefacture comportant une description des services qui devaient étre
fournis

«  Détails de la transaction

+  Preuvedelivraison

«  Processus étape par étape de la passation de la commande (générale), y
compris une capture d’écran des conditions générales / un hyperlien
menant aux conditions générales d’achat comportant la politique
d’annulation. L’hyperlien doit faire partie de I'attestation « cliquer pour
accepter » et faire référence a la politique d’annulation, par exemple:
« J'ai lu les conditions générales de vente et les conditions de vente et
d’annulation sur Internet ». Une preuve de ’hyperlien et de la politique
d’annulation est requise.
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Paysafe:

Coded .. .
° . ece Description de la raison Documents
raison
«  Conditions générales (préférablement un lien)
«  Signature d’un contrat (le cas échéant, par voie électronique)
«  Coordonnées du client (le cas échéant) ou preuve d’absence de
coordonnées
Fournir:
«  Unefacture de latransaction
«  Tous les détails de 'adresse du client (CORRESPONDANT A L’AVS)
Non-réception de «  Preuve de livraison, signée par le client et comportant un numéro de
4855 . ivi Afé
marchandise suivi de reference . . . o
+  Toute autre information pouvant servir au reglement du litige
Sivous soupgonnez ['utilisation abusive d’une carte, veuillez fournir de
l'information indiquant que le client et le titulaire de carte sont la méme
personne.
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Paysafe:

Code de
raison

Description de la raison Documents

Utilisé lorsque : Le marchand refusait ou était dans 'impossibilité de fournir les
services achetés a la date prévue, ou lorsque le service a été payé avec un autre
mode de paiement.

L’émetteur doit fournir au titulaire de carte une lettre accompagnée de ['état de

non-prestation des services ou des biens du titulaire de carte (ou payés pour

utilisation d’un autre mode) et la preuve attestant que le titulaire de carte a tenté

de résoudre le litige avec le marchand.

. Fournir:

4859 Service non rendu

« Unefacture de la transaction et les détails du service

«  Tous les détails de 'adresse du client (CORRESPONDANT A L’AVS)

«  Preuve de livraison, signée par le client et comportant un numéro de
suivi de référence

«  Toute autre information pouvant servir au réglement du litige

Sivous soupgonnez ['utilisation abusive d’une carte, veuillez fournir de
l'information indiquant que le client et le titulaire de carte sont la méme
personne.

Utilisé lorsque : L’attestation de remboursement n’a pas été traitée. Les biens ont
été retournés et aucune attestation de remboursement par écrit n’a été recue du
marchand dans un délai de 30 jours.

Fournir:

4860 Crédit non traité , .
«  Preuve attestant le traitement du crédit

«  Preuve attestant que la marchandise retournée n’avait pas été recue

«  Preuve attestant le refus du crédit en raison de la politique de retour

«  Détails de la transaction, facture, détails de la commande, preuve de
livraison, conditions générales de retour, etc.

Utilisé lorsque : Le titulaire de carte déclare par écrit que ni lui, ni quiconque, n’a
autorisé ni était impliqué dans la transaction.

Fournir:

«  Détails de la transaction (indiquant un AVS positif, et CVW/CWV2)

« Unefactureindiquant que la marchandise a été expédiée a 'adresse
AVS positive

«  Détails du suivi d’expédition indiquant la signature de réception des
colis (signé par le titulaire de carte)

«  Dossiers de toutes les transactions, y compris les copies des pages du
site Web que le client aurait vues

. Remboursements traités, le cas échéant

Le titulaire de carte
4863 n’est pas reconnu -
Fraude potentielle
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Paysafe:

Comment Paysafe peut venir en aide

Veuillez parler a votre gestionnaire de comptes au sujet des services de gestion du risque suivants.
Moteur des régles de risque

Notre moteur des regles de risque exclusif a évolué au fil de nombreuses années et est au coeur de notre technologie. Notre
solution permet des prises de décisions en temps quasi réel et une réponse rapide a des transactions potentiellement
frauduleuses. En mettant a profit notre expérience globale, les pratiques exemplaires de 'industrie et vos préoccupations,
Paysafe crée des regles efficaces et congues pour votre entreprise. Les regles peuvent étre créées selon la rapidité, les écarts
de géolocalisation, la validation AVS/CVV, la cote de fraude, etc. Elles peuvent aussi étre créées pour convenir au mieux a
votre capacité de gestion des activités quotidiennes, pour approuver, refuser, mettre en suspens ou contester des données.

Programme d’alerte de rétrofacturation

Les partenariats stratégiques de Paysafe conclus avec Ethoca et Verifi aident a gérer la fraude et les rétrofacturations. Nos
technologies jumelées permettent de saisir les transactions contestées directement aupres de nombreuses banques
émettrices du Canada, des Etats-Unis et du Royaume-Uni. En mettant a profit cette fonctionnalité, nous remboursons de
maniére proactive les transactions contestées en votre nom, et nous vous envoyons une notification vous aidant a éviter
les rétrofacturations.

ThreatMetrix

ThreatMetrix fournit des appareils de prise des empreintes digitales sans friction en temps réel pour analyser le
comportement du consommateur et vous aider a détecter et a prévenir la fraude. Paysafe facilite 'acquisition d’un
compte ThreatMetrix, la configuration et le maintien de regles et la mise a profit du moteur des régles de risque pour
contrdler les résultats des transactions. L'implémentation de ThreatMetrix sur votre compte est simple et transparente
pour vos clients.

Vérification d’identité et d’age

Nous avons intégré plusieurs solutions intelligentes de pointe en matiere d’identité avec une couverture des
géolocalisations clés pour exécuter les vérifications d’authentification « Connaitre son client» et fondées sur les
connaissances. Validez 'identité de votre client en comparant les détails de compte avec une variété de sources de données
ou en posant des questions a choix multiples. Ces solutions procurent a votre entreprise les renseignements et la confiance
nécessaires pour vérifier avec exactitude les clients lors de leur enregistrement.
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Paysafe:

Vérifié par Visa, 3D Secure et Safekey

Nous offrons Vérifié par Visa, 3D Secure (Mastercard) et Safekey (Amex) par I'entremise d’un fournisseur tiers ou de notre
propre MPI. Le MPI de Paysafe et son fournisseur offrent une plus grande flexibilité que les services conventionnels en
permettant le contrble des transactions a authentifier, entrainant ainsi moins de litige avec le consommateur. Ils aident a
assurer que plus de transactions soient authentifiées avec moins d’examen manuel.

AVS/CVD

Nous offrons les vérifications AVS (systeme de vérification d’adresse) et CVD (numéros de vérification de carte) dans le cadre
de nos services standards. L’AVS aide a assurer que la portion numérique de l'adresse fournie lors de la transaction
correspond aux informations que possede linstitution financiére du consommateur. Le CVD est le numéro a trois chiffres
qui se trouve a I'endos des cartes émises par Visa et Mastercard; il aide a assurer que le consommateur est en possession
de la carte. Paysafe peut fournir de 'aide supplémentaire avec son moteur de regles de risque en permettant uniquement
que certaines réponses d’AVS et de CVD, ou une combinaison de celles-ci, soient configurées.

Afin de respecter les exigences réglementaires de 'Association et d’atténuer notre exposition a toute autre fraude, nous
bloguons automatiquement toutes les nouvelles transactions effectuées avec un numéro de carte précédemmentimpliqué
avec un élément ayant fait 'objet d’une rétrofacturation.

Nous offrons du soutien au marchand advenant une rétrofacturation, et nous avons a disposition des professionnels en
matiere de litige disposés a vous aider a comprendre pleinement le processus de rétrofacturation. Nous sommes a votre
service pour vous aider a passer par le processus de rétrofacturation et vous aider a diminuer votre risque en la matiere.
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Comment vous aider vous-meéme

Il n’est pas possible qu’un marchand puisse éviter toutes les rétrofacturations; cependant, les conseils suivants pourraient
aider a réduire le nombre de demandes de récupération de documents et de rétrofacturations qu’un marchand pourrait
recevoir.

Il est important que vous vous connectiez régulierement a 'arriere-guichet marchand Paysafe pour consulter les nouvelles
saisies de rétrofacturation ot vous pouvez demander a ce qu’un rapport vous soit envoyé par courriel.

Pour aider a prévenir les rétrofacturations, nous vous demandons de suivre les lignes directrices citées ci-apres. Si vous
omettez de suivre ces recommandations, vos transactions seront plus susceptibles d’étre refusées ou, le moment venu,
d’étre retrofacturées.

Cette liste n’est pas exhaustive.

Renseignements généraux

v" Assurez-vous d’avoir lu et compris votre contrat de marchand.

v" Vérifiez en double tous les détails concernant les transactions.

v Dans les cas de demande de copie/demande de récupération de documents/demande d’information, veuillez fournir
a Paysafe toutes les informations pertinentes et disponibles pour la transaction en cause.

Critéres relatifs au site Web

Nous vous conseillons d’afficher les renseignements suivants sur votre site Web :

¥"Une description compleéte des biens et services offerts

La politique de livraison

Une politique de retour et de remboursement claire

Les devises de transaction que vous pouvez accepter

Coordonnées du service a la clientele (adresse électronique, numéro de téléphone et adresse)
Le pays de résidence

Les restrictions d’exportation (le cas échéant)

NENEURUENEN

Politique de livraison

¥v" Vous devez conserver les documents de preuve de livraison ainsi que la description des biens et des services fournis
pendant au moins 12 mois.
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¥ Ne transmettez pas de biens de quelque maniére que ce soit (notamment par livraison en ligne) a 'adresse d’un
tiers (c.-a-d. une adresse autre que celle du titulaire de carte). Cette démarche présente un risque trés élevé.
¥" Lorsque vous livrez les biens, obtenez la signature du titulaire de carte en guise de preuve de livraison.

Service a la clientele, qualité du produit et politique de remboursement
Veuillez vous assurer que :
Vos produits sont de grande qualité et exactement comme décrits dans la description de vos ventes.

La prestation de votre service ou la livraison de votre produit s’effectue dans les délais fournis au titulaire de carte.
Chaque facturation au titulaire de carte est « vérifiée en guise de qualité ».

RN

Vous disposez d’une politique de remboursement généreuse qui est respectée.

Traitement d’un remboursement

Vous avez toujours la possibilité de rembourser une transaction; toutefois, n’émettez pas de remboursement pour une
transaction qui est entrée dans un processus de récupération de documents ou de rétrofacturation. Une telle démarche est
une violation des regles de l'association de cartes et vous pourriez risquer de perdre votre argent deux fois.

Vous devez aussi toujours rembourser vos clients par le mode de paiement utilisé lors de 'achat initial. Evitez de rembourser
par cheque, en espéces ou par virement Interac si 'achat a été payé avec une carte de crédit. Vous perdrez vos droits de
contestation en cas de rétrofacturation.

Veuillez exécuter régulierement un rapport de transaction disponible dans l'arriere-guichet marchand et vérifiez I'état de
remboursement.

Traitement d’une autorisation et réeglement d’une transaction

Paysafe offre un service permettant la préautorisation et le reglement des transactions effectuées par carte de crédit et de
débit lorsque le client saisit les détails de sa carte. Les détails soumis sont alors vérifiés et les fonds de la transaction sont
mis en réserve sur la carte du client. La transaction n’est pas encore traitée; par conséquent, votre reglement n’aura pas lieu
a ce moment.

La préautorisation ou le reglement d’une transaction vous permet d’effectuer d’autres vérifications hors ligne des détails
du client et de vous assurer que la commande peut étre honorée. Une fois que ces points, ou autres, ont été vérifiés, vous
devez alors effectuer une autorisation subséquente (régler) la transaction en utilisant l'arriere-guichet marchand de Paysafe
pour vous assurer que le titulaire de carte est débité et que le reglement s’effectue dans votre compte.

50

Droit d’auteur © 2021 Paysafe Holdings UK Limited. Tous les droits sont réservés. Paysafe Financial Services Limited (FRN: 900015), Skrill Limited (FRN: 900001) et Prepaid Services Company Limited (FRN: 900021) sont toutes
autorisées par la Financial Conduct Authority au titre des reglementations de 2011 sur I’argent électronique (Electronic Money Regulations 2011) a émettre de 'argent et des instruments de paiement électroniques. La marque
NETBANX® est la propriété de Paysafe Processing Limited. Paysafe Services Corp est une OVI (multipartenariat) enregistrée de Merrick Bank, South Jordan, UT. NETELLER et Net + sont des marques déposées de Paysafe Holdings
UK Limited. Skrill est une marque déposée de Skrill Limited. paysafecard est une marque déposée de Paysafecard.com Werkarten GmbH. Les cartes Mastercard prépayées Net +et Skrill sont émises par Paysafe Financial Services
Limited, et les cartes Mastercard paysafecard sont émises par Prepaid Services Company Limited conformément aux licences de Mastercard International. Mastercard est une marque déposée de Mastercard International.



Paysafe:

Ily a deux raisons pour lesquelles vous pourriez demander (ou étre tenu par Paysafe d’utiliser) 'autorisation et le reglement :

1. Lesregles relatives aux cartes exigent/recommandent un traitement de la transaction en deux étapes ou les fonds
ne doivent pas étre retirés du compte du titulaire de carte tant que les biens n’ont pas été livrés.

2. Des vérifications supplémentaires du titulaire de carte peuvent étre effectuées afin de déterminer si la transaction
n’était pas frauduleuse avant de procéder au paiement et de livrer les biens.

Pour obtenir de plus amples renseignements sur la maniere d’utiliser le mécanisme d’autorisation ou de reglement pour
votre entreprise, veuillez envoyer un courriel a votre gestionnaire de comptes ou au service a la clientele.

L’autorisation d’une transaction n’en garantit pas le paiement; elle ne sert qu’a Vérifier la disponibilité des fonds au
moment de la transaction et que la carte n’a pas été rapportée comme étant perdue ou volée.

Rapports de rétrofacturation -
Console Netbanx

Introduction

La console Netbanx un service de Paysafe, est une interface utilisateur polyvalente qui comprend de nombreuses
fonctionnalités vous permettant de gagner du temps, comme 'exécution de rapports pour le traitement des demandes de
transaction.

Lorsque vous devenez marchand membre de Paysafe, vous recevrez des directives expliquant en détail comment accéder
a l'arriere-guichet marchand dans votre trousse de bienvenue.

| Messages (3) Account Statement JRRUTTETRELTE] Batch Uplosd Reports Customer Profile Manager |

| L) | Bakch Report | Chargeback History | Scheduled Reports |

Paymeni Method credit Card -

Summary

Tetwroay

Les directives sur la maniere de naviguer dans l'arriere-guichet marchand se trouvent sous l'onglet Aide, dans le coin
supérieur droit de 'écran, a c6té de vos détails de connexion.
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Welcome, | Help | Sign Out

| Messages (1) | Account Statement | Virtwal Terminal | Batch Upload \-I Settings |

Batch Report Chargeback History Scheduled Reports

Credit Card T

somenary || ] | 0/ e e o

Date Range Video Tutorials bst 7 Days / Current Month / Last Month

Error Troubleshooting Guide
Account Error Troubleshooting Guide for Web Services
API Reference Guide for Web Services
Direct Payment Protocol Guide
Recurring Billing APT Guide
Back Office User's Guide
Currency Getting Started Guide
e Chargeback Guidance Motes

Click here to visit our Developer Center:
https://developer.optimalpayments.com/

Reset Generate Summary

Une fois que vous aurez lu ce chapitre, vous comprendrez mieux ce qui suit :

¥~ Cequ’est un rapport d’historique de rétrofacturation

Comment exécuter un rapport d’historique de rétrofacturation

Comment enregistrer un rapport sur votre ordinateur

Quels sont les renseignements qui figurent dans un rapport d’historique de rétrofacturation
Que signifient les états de contestation?

NENRUENEN

Comment exécuter un sommaire de rétroaction dans le rapport d’activité

Vous trouverez également un exemple du processus de rétrofacturation complet. Veuillez prendre note que les informations
concernant les outils de production de rapports se trouventici :

http://support.Netbanx.com/REPOSITORY/Back Office.pdf (chapitres 4 et 5),
http://support.Netbanx.com/REPOSITORY/NETBANX/Getting Started.pdf

http://support.optimalpayments.com/REPOSITORY/Back Office.pdf (chapitres 4 et 5),
http://support.optimalpayments.com/REPOSITORY/OPTIMAL/Getting Started.pdf (page 34)

Configuration des rapports automatisés

Paysafe offre des outils de production de rapports congus spécifiquement pour la gestion des rétrofacturations. Ces
rapports facilement accessibles peuvent étre automatisés pour étre envoyés a votre adresse électronique dans une variété
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de formats, ce qui vous permet de garder 'ceil sur les rétrofacturations entrantes afin que vous puissiez les gérer
efficacement.

Vous pouvez configurer des rapports directement dans l'arriere-guichet marchand sous 'onglet Programmer des rapports

comme:

¥v" Rétrofacturations et récupérations de documents avec litiges - Fournit les rétrofacturations et les demandes de
récupération de documents ainsi que les litiges connexes, notamment le dossier des identifiants et des numéros
de confirmation.

v’ Rétrofacturations et renversements quotidiens - Fournit au quotidien une liste des rétrofacturations et des
renversements.

¥" Rétrofacturations et renversements quotidiens avancés - Le rapport des « rétrofacturations et des renversements
quotidiens » ainsi que tous les litiges connexes.

Messages (25) | Account Statement | Virtual Terminal | Batch Upload | ([REBORE) | Customer Profiles | Accounts |
Activity Report | Batch Report  Chargeback History

\ Add  Available Reports
[ [Repon  [schedwe  |reaesy  freid | |

Available Reports u

Lists all successful and failed DD transactions for the previous Day, Week or
Monthly.

Daily Chargebacks and Reversals
Provides daily a list of chargebacks and re .ze::av
Daily Chargebacks and Reversals Advanced

The Daily Chargebacks and Reversals report, along with any associated
disputes

Daily Direct Debit Returns

Provides details for all Direct Debit transactions that were returned, along with

Pour toute question concernant la maniere de configurer des rapports dans l'arriere-guichet ou a savoir quels rapports
conviennent le mieux a vos besoins, veuillez contacter 'équipe de soutien a customersupport@paysafe.com.

Rapport d’historique de rétrofacturation - Renseignements généraux

Le rapport « Historique de rétrofacturation » génere un sommaire des transactions contestées dans une plage de dates que
vous sélectionnez et pour le compte marchand que vous choisissez. Si vous avez plus d’'un compte marchand et si vous
souhaitez exécuter un rapport pour tous ces comptes a la fois, vous pouvez utiliser de multiples sélections, comme indiqué
ci-apres:
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| Messages (1) | Account Statement | Virtual Terminal | Batch Upload I-I Settings |

Activity Report Batch Report Scheduled Reports

Account * 1001182361 - OptimalWorld-GEP (GEP)
1001182362 - OptimalWorld (USD 1001182371) (IPY)
1001182363 - OptimalWorld (USD 1001182372) (TND)

Start Date * |2016-06-01
End Date * |2016-06-09
Report Type All Retrieval Requests v

Download

Le rapport « Historique de rétrofacturation » comporte plusieurs champs, notamment :

(o, E111]) ‘ Description
Le numéro de carte de crédit en cause dans la rétrofacturation ou la
Numéro de carte de crédit demande de récupération de documents (quatre derniers chiffres
seulement)

La date de reglement de la transaction d’origine pour laquelle un dossier
Date de la transaction de contestation a été saisi. La date de la transaction est indiquée au
format : aaaa-mme-jj hh:mm:ss.

La date a laquelle 'acquéreur a mis le dossier dans l'arriere-guichet
Date de l'affichage marchand. La date d’affichage est indiquée au format : aaaa-mm-jj
hh:mm:ss.

Montrant de la rétrofacturation
affichée

Montant de la transaction
d’origine

Le montant du dossier de contestation qui a été traité.

Le montant du reglement de la transaction d’origine.

Le numéro de transaction attribué a la demande de reglement d’origine et

Identifiant de la transaction ) ) .
retourné en réponse a la demande.

Nom Le nom du client qui a entrepris le reglement de la transaction d’origine.

Raison Le code de raison du dossier de contestation, fourni par la banque
acquéreuse.

Description de la raison Une description de la raison.

ARN Le numéro de référence de 'lacquéreur saisi pour la demande.
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Champ Description

Le numéro de contrble de la banque qui permet a 'acquéreur d’effectuer

Numéro de contrdle o )
un suivi des dossiers.
L’état du dossier. Etats éventuels sont :
Initial
Initial - Expiré
Etat 2e Rét./Pré-arb.

2e Rét./Pré-arb.

Contesté - Ouvert
Contesté - Gagné
Contesté - Perdu

SN NENE NN

Un identifiant unique pour le dossier. Un seul ARN peut étre associé a de
ID du dossier nombreux dossiers (p. ex. rétrofacturation et renversement), et chacun de
ces dossiers comportera son propre identifiant unique.

Marque La marque de la carte utilisée dans la transaction rétrofacturée.

Exécution d’un rapport d’historique de rétrofacturation

1. Connectez-vous a l'arriere-guichet marchand : https://login.netbanx.com.
2. Allez a l'onglet Rapports de la partie supérieure de la page.

|
!

ges (0) | Account Statement | Virtual Terminal | Batch Upload |

Change Password Security Manage Keys Emails Emall Template:

juage

[v]

3. Cliquez sur le sous-menu Historique de rétrofacturation.

Messages (0) | Account Statement | Virtual Terminal | Batch Upload

Scheduled Reports

Batch Report Chargebnckntnstory

AW

Payment method Credit Card

Summary Lookup
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Messages (1) Account Statement | Virtual Terminal | Batch Upload I-\ Settings |

Adtivity Report | Batch Report Scheduled Reparts

Account * | 1001182361 - OptimalWorld-GBP (GBP)
1001182362 - OptimalWorld {USD 1001182371) (JPY)
1001182363 - OptimalWorld (USD 1001182372) (TND)

Start Date

2016-06-01

End Date

2016-06-09

Report Type All Chargebacks M

4. Veuillez remplir les champs suivants:

Champ ‘ Description

Compte Sélectionnez un numéro de compte dans la liste déroulante.

Utilisez le calendrier pour sélectionner la plage de dates dans laquelle vous
Date de début/Date de fin souhaitez effectuer une recherche.
La plage de dates maximale est un an.

Champ ‘ Description
Options offertes :

Toutes les demandes de récupération de documents
Toutes les rétrofacturations

Tous les renversements de rétrofacturation

Toutes les rétrofacturations contestées

Toutes les rétrofacturations contestées — Ouvertes
Toutes les rétrofacturations contestées — Gagnées
Toutes les rétrofacturations contestées - Perdues

Type de rapport

A NANENENENENAN

5. Cliquez sur le bouton Télécharger.
6. Unefenétre « Téléchargement de fichier » s'ouvrira.
7. Veuillez suivre les directives a I'écran pour enregistrer le fichier CSV sur votre ordinateur.

Comment enregistrer un rapport d’historique de rétrofacturation sur mon ordinateur?

Veuillez prendre note que le fichier CSV et un format de rapport par défaut; toutefois, selon la version Excel installée sur
votre ordinateur, le fichier téléchargé pourrait étre converti automatiquement et changer les données. Pour conserver le
format d’origine (texte pour les chiffres), nous vous conseillons d’enregistrer le rapport sur votre ordinateur avant de 'ouvrir
et de changer manuellement le format de cellule en utilisant 'une des options ci-apres :
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Premiere option

1.
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Enregistrer le fichier CSV sur votre ordinateur.

Ouvrir Excel et utiliser le menu de fichiers Excel pour ouvrir le fichier.

Vous devriez obtenir automatiquement l'assistant d’importation des données. Il vous aidera a convertir toutes les
colonnes requises en texte.

Sil'assistant d’importation des données ne s’ouvre pas, vous pouvez suivre les étapes fournies par Microsoft Office Support
pour convertir les colonnes en texte a partir du lien suivant : https://support.office.com/en-us/article/Text-Import-Wizard-

c5b02af6-fdal-4440-899f-f78bafe41857.

Deuxiéme option

1. Enregistrer le fichier CSV sur votre ordinateur.
2. Ouvrir le fichier avec Bloc-notes.
3. Copiertout le texte (CTRL+A suivi de CTRL+C).
4. Ouvrir un nouveau fichier Excel, cliquer sur la cellule Al et coller (CTRL+V) toutes les données dans le tableur
Excel.
5. Changer le format de cellule de « Général » a « Texte » (valeurs distinctes pour les colonnes) :
) z ) 7 .
e Dans l'onglet Données d’Excel, sélectionner « Texte en colonnes ».
e Sélectionner ensuite « Délimité ».
“ Home Inset  Pagelayout Formulas | Data | Review  View
3) Connections - ¢ a = > ) bt 5 3
@ @ : 5 THORER ¢ : i = B= = W W 8
' %l sort Filter , femove Data  Consolidate Whatf  Group Ungroup Subtotal
Y Advancdyl | columns Gliplicates Validation * Analysis * . .
_Get External Data I ) _Sort & Fiker Data Tools_ ! o 5
Al v @ Jfc | Credit Card Number,Transaction Date,Posting Date,CB Posting Amount,Original Transaction Amount,Transaction 1D,Name,Reason Code,Reason D«
ID,Brand
B 8 c D £ F G H i J K L M N o p (
1 |Credit Carél Number,Transaction Date,Posting Date,CB Posting Amount,Original Transaction Amount,Transaction ID,Name,Reason Code,Reason Description,ARN,Control Number,Sta
2 [5115,"2015-12-26 18:06:08","2016-03-08 12:06:51","1,000.00","1,000.00","4816343650","","83","Card-Absent Environment","74585185363551013720180",","Disputed - Open","22(
3 |8517,"2015-01-07 18:16:53","2016-02-23 10:58:25","187.00","187.00","486788779 Convert Text to Columns Wizard - Step 1 of 3 M
4 |7460,"2015-12-15 18:09:36","2016-02-23 10:58:25","600.00","600.00","477072358 — —t
5 |1945,72015-01-08 18:13:18","2016-02-04 13:05:55","280.00","280.00","487203334 | The Y&t Wizard has determined that your data s Fxed Width.
6 [1518,"2015-12-28 18:09:28","2016-02-04 13:05:55","168.00","168.00","482550399 | ¥ this is correct, choose Next, or choose the data type that best describes your data.
7 |1518,"2015-12-29 18:09:47","2016-02-04 13:05:55","194.00","194.00","48284876¢ | Orignal data type
8 [1518,"2015-12-26 18:06:05","2016-02-04 13:05:55","131.00","131.00","481557456 poseie G, that best describes your data:
9 [1518,"2015-12-28 18:09:19","2016-02-04 13:05:55","120.00","120.00","482402324 Charactars euch 26 commas or12ba sagarte each field:
10 [1518,"2015-12-30 00:32:35","2016-02-04 13:05:55","196.00","196.00","483142834) - Fields are 2ligned In columns with spaces between each field.
11 [9642,"2015-12-23 18:13:11","2016-02-29 10:51:46","1,750.00","1,750.00","480392|
12 [5132,"2015-12-24 00:25:46","2016-02-22 11:15:24","2,980.00",2,980.00","480703| 1
13 [9651,"2015-01-19 18:14:14","2016-02-04 13:05:56","150.00","150.00","492072994 66
14 [0642,"2015-11-01 00:23:15","2016-02-04 13:05:56","100.00","100.00","4555914481  preview of selected doto: l6s
15 [9642,"2015-11-01 20:10:38","2016-02-04 13:05:56","100.00","100.00","455722059) e — IS
16 [9642,"2015-11-01 00:23:30","2016-02-04 13:05:56","100.00","100.00","455589609 195, %2015-12-26 18:06:08%, #2016.03.08 12:06:51¢, =1, 000,005, 1,000, 00", 48 = [|BS
17 [9642,"2015-11-01 20:10:38","2016-02-04 13:05:56","100.00","100.00","455722191) $17. 30t ec B8 o AR T Aole a3 201 EIRS, (W RO, X008, M eal B s
460,%2015-12-15 18:09:36","2016-02~23 10:58:25",%600.00%,"600.00","477072
18 19642,"2015-11-01 00:23:25","2016-02-04 13:05:56","100.00","100.00","455594944 945,72016-01-08 18:13:18","2016-02-04 13:05:55","280.00", "280.00", "487203) 65
9 9642"'201 -11-01 00:23:26","2016-02-04 13:05:5t ,"100.00","100‘00","45559619 60518,"%2015-12-28 18:09:28%.%2016-02-04 13:05:55"."168.00".%168.00"."482550 > b5
oy < 1 »
20 [9642,"201 "2016-02-04 13:05:56","100.00","100.00","455722453 s
21 [9642,"2015-11-01 00:23:30","2016-02-04 13:05:56","100.00","100.00","45559771 65
22 |9642,"2015-11-01 20:10:38","2016-02-04 13:05:56","300.00","300.00","455722878 65
23 [9642,"2015-11-01 20:10:38","2016-02-04 13:05:56","300.00","300.00","4557232000 65
e  Sélectionner « Virgule » comme élement de délimitation et cliquer sur « Suivant ».
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r B
——— i P
Convert Text to Columns Wizard - Step 2 of 3 - =B
This screen lets you set the delimiters your data contains. You can see how your text is affected in the preview
below.
Delimiters
[v] Tab
i [] semicolon [ "] Treat consecutive delimiters as one "
mma;
e Text qualifier: " B i
| [l space
M [] other:
| Data preview |
] |
(] i
redit Card Number [fransaction Date osting Date B Posting Amount| 4
! 115 015-12-26 18:06:08 P016-03-08 12:06:51 [1,000.00 =]
[l 517 016-01-07 18:16:53 R016-02-23 10:58:25 187.00 =
460 015-12-15 18:09:36 P016-02-23 10:58:25 [600.00 1
| 945 016-01-08 18:13:18 P016-02-04 13:05:55 P80.00 =
| 518 015-12-28 18:09:28 R016-02-04 13:05:55 8.00 |
< | 11l »
| I
| =
Cancel < Back [ Next > ] Finish
|
o

Convertir en « Texte » toutes les colonnes comportant des chiffres.

Convert Text to Columns Wizard - Step 30f 3

This screen lets you select each column and set the Data Format.
Column data format

() General
'General' converts numeric values to numbers, date values to dates, and all

remaining values to text.

)| (©) pate: | DMY E] Advanced...
!l () Do not import column (skip)
|| Destination: | $A$1
!l Data preview
-~
Open =]
Cpen =
Cpen
Cpen
Ooen 24
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e Cliquersur«Terminer ».

Etats de contestation - Explication

L’état de la contestation vous informe de ['étape d’un processus de rétrofacturation et fournit de plus amples
renseignements concernant le dossier de rétrofacturation ou de récupération de documents.

Voici une liste d’éventuels états de contestation de rétrofacturation :

Etat de la contestation | Description
Cet état est attribué a une rétrofacturation nouvellement saisie lorsque 'ARN (numéro de
Initial référence de l'acquéreur) ne correspond pas a la rétrofacturation antérieure dans le méme

compte marchand.
Cet état est attribué si une rétrofacturation ne fait pas l'objet d’une contestation dans un
délai de dix jours a compter de la date d’affichage.

Initial - Expiré

Cet état est attribué a une rétrofacturation nouvellement saisie lorsque I’ARN correspond a

2eRét./Pré-arb. . . - A
/ une rétrofacturation antérieure dans le méme compte marchand.

Cet état est attribué si la rétrofacturation ne fait pas 'objet d’une contestation dans un délai

2eRét./Pré-arb. - Expiré o X . ) ) L
eRet./Pre-arb. - Bxpire de cing jours a compter de la date d’affichage de la 2¢rétrofacturation ou du pré-arbitrage.

Cet état est attribué lorsqu’une rétrofacturation fait 'objet d’une contestation laissée sans

Contesté - Ouvert , ity oA . . - .
résultat. Un délai inférieur a 45 jours doit s’étre écoulé depuis la derniere contestation.

Etat de la contestation | Description

Cet état est attribué lorsque le marchand a contesté une rétrofacturation et que ni une
Contestation - Gagnée 2¢rétrofacturation niun pré-arbitrage n’a étéregu, et que I'émetteur est hors du délai (veuillez
vous reporter a Comment vérifier si vous avez gagné ou perdu votre contestation).

Cet état est attribué lorsque le marchand a contesté une rétrofacturation et que l'acquéreur

Contesté - Perdu X ) ) , .
a accepté une 2¢rétrofacturation ou un pré-arbitrage.

Veuillez prendre note de ce qui suit :
1. Unétat de rétrofacturation « Initial » ou « 2e Rét/Pré-arb.» passeraa :

a. «Initial - Expiré» - s’il n’y a pas de contestation dans un délai de dix jours a compter de la date d’affichage
de la rétrofacturation;
b. «2eRét./Pré-arb.» - s’il N’y a pas de contestation dans un délai de cing jours a compter de la date
d’affichage de l'état « 2e Rét/Pré-arb.» ; et
c. «Contesté - Ouvert » — si la rétrofacturation fait 'objet d’une contestation, mais est laissée sans résultat et
que le délai de 45 jours n’est pas écoulé depuis la derniere contestation.
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2. Un état de rétrofacturation « Contesté - Ouvert » passeraa:

a. «Contesté -Gagné » —sile marchand a contesté la rétrofacturation et qu’il a obtenu gain de cause; et
b. «Contesté - Perdu » - si le marchand a contesté la rétrofacturation et qu’il a perdu.

Flux de transaction (processus de rétrofacturation)

Comme vous le savez, le processus entier de rétrofacturation est plutot long et comporte quatre étapes : Rétrofacturation,
contestation, 2°rétrofacturation/pré-arbitrage et arbitrage. Chacune de ces étapes implique des colts financiers, et durant
le processus de rétrofacturation, un débit ou un crédit sera émis dans votre compte en conséquence. Le flux de transaction
se trouve dans la console Netbanx sous un ARN spécifique (numéro de référence de 'acquéreur).

Pour savoir comment trouver rapidement une transaction précise dans l'arriere-guichet marchand, veuillez consulter le
chapitre : En utilisant 'option de recherche du Rapport d’activité (page 45) du guide suivant :
http://support.Netbanx.com/REPOSITORY/NETBANX/Getting Started.pdf

Sous les détails de la transaction dans ['arriere-guichet marchand (reglement) trois tableaux pourraient s’afficher :

1. Tableau des reglements — Comprend tous les reglements effectués pour cette transaction avec le méme ARN.
Tableau des crédits — Affiche tous les crédits traités pour ce reglement.
Tableau de rétrofacturation - Affiche toutes les étapes du processus de rétrofacturation, en commencant par la
demande de récupération de documents (le cas échéant) et en finissant par lacceptation du pré-
arbitrage/2°rétrofacturation (le cas échéant).

D’autres explications du contenu de chaque tableau sont fournies ci-aprées :

Etape de la transaction Description

TABLEAU DES REGLEMENTS

Réglement La transaction est réglée, et le marchand a recu l'argent.

TABLEAU DES CREDITS

Un remboursement a été remis au client, et ce dernier dispose de I'argent

Credit (titulaire de carte)
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Aucune incidence financiére, mais des frais de récupération de documents
pourraient s’appliquer. Veuillez consulter votre accord marchand pour vérifier
si des frais de récupération de documents vous sont imputés.

Demande de récupération de
documents

Cela signifie un débit porté a votre compte. Le reglement d’origine a été annulé
et les fonds sont dans le compte de ['’émetteur de la carte en raison de la
rétrofacturation soulevée. Des frais de rétrofacturation peuvent avoir été
imputés. Veuillez consulter votre accord marchand.

Rétrofacturation

En général, cela signifie qu’une rétrofacturation a fait l'objet d’une
Renversement contestation (ou d’une représentation) pour 'émetteur de la carte et qu’un
crédit a été émis dans votre compte. Cela signifie que vous avez obtenu gain

Si une 2¢rétrofacturation/pré-arbitrage est affiché dans votre compte, cela
signifie qu’un débit a été émis pour cette transaction. En général, le processus
de rétrofacturation prend fin a cette étape puisqu’il est rare d’obtenir gain de
cause dans un cas d’arbitrage. L’émetteur de la carte dispose de l'argent. S'ily
a une possibilité d’obtenir gain de cause dans un cas d’arbitrage, 'acquéreur
vous demandera vraisemblablement de fournir d’autres preuves.

2¢rétrofacturation/pré-arbitrage

Exemples de flux de transaction :

1. Une transaction a été remboursée avant qu’une rétrofacturation ait lieu; toutefois, la rétrofacturation a été
effectuée.

Settlements

Batch
-m st _ Ao e o .

2015 11- Completed 0.00 10.00 2UL5 11-

08 28:41 ].8 09:42
Credits

2015 11- Completed 10.00 2015-11-24

18:09:42

10 22:01
Chargebacks

T T e e N e S R
2016-02-

04 Chargeback 10.00 Disputed - Won Card-Absent Environment
13:05:56

2016-02-

12 Reversal -10.00 Completed Card-2bsent Environment
12:21:10

Cette rétrofacturation a été contestée (et gagnée) en fonction du remboursement traité, et le renversement a été
ajoutée au compte du marchand. L’état de la contestation est passé de Contesté - Ouvert a Contesté - Gagné.

2. Une rétrofacturation a été demandée contre un marchand (Rétrofacturation - débit) et 'acquéreur I'a contestée
(Renversement - crédit), mais un pré-arbitrage a suivi et a été accepté (Rétrofacturation - débit).
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Settlements

Batch
mmm sateh 10 _ feaurerba o .

201.5 11- Completed 0.00 10.00 201.5 11-

DS 28:41 1.8 09:42
Credits

Txn ID Merchant Trans. ID Batch ID | Batch Date LT
Txn ID
201.5 11- Completed 10.00 2015-11-24
18:09:42

].D 22:01
Chargebacks

T T S LS S S T S
2016-02-

04 Chargeback 10.00 Disputed - Won Card-Absent Environment

13:05:56

2016-02-

12 Reversal -10.00 Completed Card-Absent Environment

12:21:10

Sommaire de rétrofacturation dans le rapport d’activité

Information

La fonctionnalité du rapport d’activité est présentée plus en détail aux pages 34 a 48 du guide suivant :
http://support.Netbanx.com/REPOSITORY/NETBANX/Getting Started.pdf. Il estimportant de mentionner qu’un
sommaire de rétrofacturation est disponible dans ce rapport.

Pour examiner rapidement toutes les demandes de rétrofacturation ou de récupération de documents pour une période
précise sans avoir a télécharger le rapport, vous pouvez utiliser le rapport d’activité de l'arriere-guichet marchand.

Exécution d’un rapport

1. Pourexécuter un rapport d’activité dans l'arriere-guichet marchand, cliquez sur les onglets suivants en séquence :
Rapports—=> Rapport d’activité = Sommaire.

ges (0) | Account Statement | Virtual Terminal | Batch Upload ‘

Change Password Security Manage Keys Emails Email Template «

juage

[v]
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| Messages (0) Account Statement Virtual Terminal Batch Upload 5

Batch Report Chargeback History Scheduled Reports

Paymer% method \Credit Card [v]

Summary Lookup

Messages (0) Account Statement Virtual Terminal | Batch Uploz

Batch Report Chargebaek History Scheduled Reports

Payment method cCredit Card v
Summary &7 Lookup
Date Range 2015-01-05 | 00[%] hr 00/¥] min

2015-01-05 | 23[V] hr 59[%| min

2. Sélectionnez le mode de paiement pour lequel vous souhaitez exécuter un rapport (p. ex. carte de crédit).

Payment method Credit Card %

Summary Lookup

Date Range 2015-01-05 | 00[°

<

[

2015-01-05 | 23]

<

Account 1000018330 - Qolid

3. Plusvous fournissez de renseignements, plus les résultats de votre recherche seront affinés. Champs importants a
prendre en considération :

e Plage de dates - Sélectionnez la plage de dates pour votre recherche. La plage de dates maximale est de
SiX Mois.

e Compte - Sélectionnez un numéro de compte marchand pour votre rapport. Si vous ne précisez pas de
compte marchand, le rapport s’exécutera sur tous les comptes de marchand auxquels vous avez acces.

e Marque de carte - Cette option vous permettra de limiter votre recherche a une marque de carte précise
comme Mastercard.
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4. Cliquez sur le bouton « Générer un sommaire ».

 * x J SRS Sagort oo L T
Paymoent method Crest Card v |
Sommary Lookep L 9 by Ten | Lg';_]
Date Range 2033-01-03 || 00[%1 he 0011 mem Taer estectes  AastlDwis  Gerent Mesth - Lewt Senth
20150108 23w e 53 v| me
Accownt 1000018230 « Owiee Store (USD)

1000052532 - Oniea Stores (USD

User name M v

Indude 3D Secure Transaction Results

Curroncy At - ¢
Card brand [AM) Amarcan Exgrese
(MD) Muestrs

(NC) MasterCard
(V1) vise

Reset Gmasumm

5. La page de renvoi affiche toutes les transactions qui correspondent aux parameétres de votre recherche.

Credit Card Valid Requests From 2016-05-01 00:00 To 2016-05-31 23:59
trarsscion N A T
Authorizations + Authorized 18,674 18,674.00 %
Authorizations + Fully Settled 101,881 18,070,758.83
Authorization Reversal Reversed 19,357 19,357.00 %
Settlements + Cancelled 25 5,100.00
Settlements + Completed 101,778 18,049,367.10
Settlements + Dedined 78 16,291.73 %
Credits + Completed 130 122,984.37 @
Chargebacks Completed 106 6,201.75 &
Chargebacks Retrieval 20 1,906.87 @
Chargebacks Reversed 90 4,537.78
Credit Card Declined Requests
rsocion | Gom| wem| ]
Authorization 9,032 9,032.00 %
Authorization Reversal 6,818 33,381.42 ©
Purchace 13,024 4,464,174.90
Credit 28 5,530.00 %
Cancel Settle 3 0.00 %

6. Lesrenseignements de rétrofacturation sont répartis comme suit :

a. Rétrofacturations effectuées - Toutes les rétrofacturations recues pour ce compte marchand/de nombreux
comptes dans une plage de dates sélectionnée.
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b. Demandes de récupération - Toutes les demandes de récupération de documents recues pour ce compte
marchand/de nombreux comptes dans une plage de dates sélectionnée.

c. Rétrofacturation renversée - Tout renversement effectué pour ce compte marchand/de nombreux comptes
dans une plage de dates sélectionnée.

Le sommaire indiquera un nombre total et un montant total. Veuillez prendre note que si vous sélectionnez de
nombreux comptes dans une devise différente, le montant total ne sera pas exact; toutefois,, vous pouvez voir les
détails en cliquant sur les états.

e T B

(GEP) 93 3,371.75
(UsD) 11 2,500.00
(EUR) 2 330.00

7. Vous pouvez télécharger le rapport d’activité. Pour ce faire, cliquer sur l'icbne de trombone dans la derniere
colonne.

Veuillez noter : Si la plage de dates sélectionnée est trop large, trop de résultats pourraient étre téléchargés et cette
option ne sera pas disponible.

| B E— |

Authorizations + Authonzed 18,674 18,674.00

Authorizations + Fully Settled 101,881 18,070,758.83

Authorization Reversal Reversed 19,357 19,357.00 %
Settlements + Cancelled 25 5,100.00 %
Settlements + Completed 101,778 18,049,367.10

Settlements + Dedined 78 16,291.73 %
Credits + Completed 130 122,984.37 W
Chargebacks Completed 106 6,201.75 ¥
Chargebacks Retrieval 20 1,906.87 | &
Chargebacks Reversed 90 4,537.78 '%

Les directives de téléchargement des rapports d’activité et des renseignements a sélectionner se trouvent dans le
guide suivant : http://support.Netbanx.com/REPOSITORY/NETBANX/Getting Started.pdf (page 38).

Veuillez prendre note : Ce rapport ne comprend pas le code de raison de la rétrofacturation, 'état de la contestation
ni ’ARN. Nous vous recommandons de ['utiliser en plus du « Rapport d’historique de rétrofacturation ».
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Glossaire

Divers termes sont utilisés dans ce manuel. Les définitions fournies aux présentes vous aideront a comprendre cette
terminologie afférente a la rétrofacturation.

3D Secure

3D Secure permet aux titulaires de carte de s’authentifier eux-mémes a l'aide d’un NIP lorsqu’ils effectuent un paiement en
ligne, ce qui procure au marchand un niveau de protection contre la fraude. Les banques constatent que la transaction a
été authentifiée et sont plus susceptibles d’approuver la transaction.

. 3D Sécurisé par Visa est appelé Vérifié par Visa

. 3D Sécurisé par Mastercard est appelé Code sécurisé

. 3D Sécurisé par American Express est appelé SafeKey
Acquéreur

Un acquéreur (aussi appelé banque acquéreuse) est une banque ou une institution financiere qui traite des paiements
effectués par carte de crédit ou de débit au nom d’un marchand. Le terme indique que le marchand accepte ou acquiert
les paiements effectués par carte de crédit des banques émettrices a méme une association.

ARN

Il s’agit du numéro de référence de 'acquéreur, soit un numéro de référence unique que l'acquéreur attribue au reglement
de chaque transaction.

AVS

Le service de vérification d’adresse est offert par les banques émettrices et exécuté durant le processus d’autorisation dans
le cadre duquel 'adresse de facturation que les clients ont saisie lorsqu’ils ont passé une commande est comparée a
'adresse en dossier a leur banque. L’AVS vérifie la correspondance entre le numéro de l'adresse et le code postal. En
fonction de l'exactitude de la correspondance entre ces deux adresses, le systeme renvoie un indicateur d’AVS que le
marchand peut utiliser pour prendre une décision relativement a la demande. Veuillez prendre note que peu importe
l'indicateur d’AVS, la banque émettrice autorisera la carte de crédit.

Association de cartes

Il s’agit d’un organisme appartenant aux institutions financieres qui concedent des licences aux banques dans le cadre des
programmes de carte de crédit. L’Association de cartes exécute également des fonctions opérationnelles au nom de ses
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membres, notamment le traitement des transactions et les autorisations, les reglements d’interchange et le traitement des
frais. Les deux associations de cartes les plus connues sont Visa et Mastercard.

Rétrofacturation

Une rétrofacturation a lieu lorsqu’un titulaire de carte conteste un achat effectué par carte aupres de sa banque émettrice.
La banque émettrice entreprend une rétrofacturation au compte du marchand et rembourse le titulaire de carte. Par la
suite, s’il N’y a aucune preuve attestant que le titulaire de carte est responsable de I'achat, ce montant est déduit du compte
du marchand aux fins de remboursement a la banque émettrice. Une fois que la banque émettrice souléve une
rétrofacturation, le marchand et 'acquéreur disposent d’'un délai de 45 jours poury donner suite.

CVvD

Le CVD (ou CWV) est un code a 3 ou 4 chiffres figurant sur les cartes de crédit et qui sert de fonction de sécurité contre la
fraude pour aider a vérifier que le client impliqué dans un achat en 'absence de la carte est vraiment en possession de la
cartede crédit. Les valeurs de vérification de carte de Visa (CVV2), Code de validation de carte Mastercard (CVC2) et numéros
d’identification de carte (CID) pour les cartes American Express et Discover sont générés a |'aide d’'une combinaison du
numeéro de la carte de crédit, de la date d’expiration, etc.

Litige
Voir Représentation.

Dossier de contestation

Un dossier de contestation est un ensemble de documents que les marchands envoient pour se défendre contre les
rétrofacturations qu’ils ont regues. Voir Raisons de rétrofacturation courants pour obtenir de plus amples renseignements

concernant le contenu précis d’un dossier de contestation.

Emetteur

L’émetteur (aussi appelé banque émettrice) est l'institution financiere qui émet les cartes aux consommateurs au nom des
associations de cartes. La banque émettrice est aussi appelée société émettrice de carte de crédit ou de débit.

Console Netbanx

La console Netbanx Paysafe se trouve au https://login.Netbanx.com/Bureau/public/preLogin.htm. Lorsqu’ils utilisent la

console, les marchands peuvent traiter des transactions effectuées par carte de crédit ou de débit direct en utilisant le
terminal virtuel, procéder a des ajustements individuels de transaction, gérer des profils de client, configurer les calendriers
de facturation récurrente, téléverser des lots, afficher leur relevé de compte marchand, exécuter des rapports et envoyer
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des tickets de soutien technique. Pour de plus amples renseignements, veuillez consulter le guide de démarrage au :
http://support.Netbanx.com/REPOSITORY/Netbanx/GettingStarted.pdf.

Opérateur

Un opérateur et un organisme que 'acquéreur mandate pour traiter les transactions effectuées par carte. Dans certains cas,
lacquéreur est également 'opérateur.

Passerelle de paiement

La passerelle de paiement est le systeme du prestataire de service qui relaie les renseignements de transaction du
marchand a l'opérateur. La passerelle de paiement est responsable de l'obtention de 'autorisation de la transaction et du
cryptage sécurisé des données.

Plateforme

Voir Passerelle de paiement.

Pré-arbitrage

Apres la représentation d’une transaction (renversement de rétrofacturation) de 'acquéreur a I'’émetteur, I'émetteur peut
déterminer, pour quelgue motif que ce soit, que la transaction pourrait ne pas étre valide. L’émetteur peut ensuite renvoyer
la transaction a 'lacquéreur sous forme de rétrofacturation pour une résolution éventuelle du litige; il s’agit du pré-arbitrage.

Rétrofacturation de préconformité

Une rétrofacturation de préconformité, sous le code de raison de litige 98, est le nom donné a une rétrofacturation quin’a
pas traitée par le systeme de gestion des rétrofacturations de Visa ou de Mastercard. Essentiellement, ce codage procure
une mesure injonctive pour un cas de rétrofacturation que vous contestez et pour lequel vous auriez normalement gain de
cause et qui renverse ce gain de cause en perte que Paysafe accepte pour résoudre le cas. Une rétrofacturation de
préconformité ne compte pas dans votre seuil de rétrofacturations.

Représentation

Une représentation a lieu lorsque le marchand ou Paysafe conteste une rétrofacturation afin de recouvrer les fonds imputés
de nouveau a un émetteur. La représentation est transmise a l'association de cartes et, par la suite, a la banque émettrice.

Demande de récupération de documents
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Une demande de récupération de documents (aussi appelée demande de copie, sous-épreuve ou demande d’information)
est une demande d’information concernant une transaction de titulaire de carte, recue par la banque acquéreuse par
'entremise de l'association de cartes et provenant de la banque émettrice. Si une demande récupération de documents
n’est pas soumise dans un délai de 14 jours, 'émetteur peut soulever une rétrofacturation.

Renversement

Un renversement se produit lorsqu’une contestation de rétrofacturation obtient gain de cause. A cette étape, le montant
de la rétrofacturation est facturé de nouveau au titulaire de carte et les fonds sont retournés au marchand.

Seconde (2°) rétrofacturation

Une seconde (2°) rétrofacturation est une seconde présentation. Apres la premiere présentation d’une transaction de la
partde l'acquéreur a 'émetteur, 'émetteur peut déterminer, pour quelque motif que ce soit, que la transaction pourrait ne
pas étre valide. L’émetteur peut ensuite envoyer un pre-arbitrage et si le pre-arbitrage est accepté, la transaction est
envoyée a l'acquéreur sous forme de rétrofacturation pour une résolution éventuelle du litige.
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Folre aux questions

En quoi consiste une demande de récupération de documents?

Une demande de récupération de documents est une demande de la banque émettrice a la banque du marchand, et
finalement, au marchand pour une copie ou un facsimilé du recu de transaction de vente. Une telle demande s’effectue
lorsque les titulaires de carte contactent leurs banques émettrices pour obtenir de plus amples renseignements concernant
les transactions figurant sur leurs relevés de carte de crédit. Une telle demande s’effectue habituellement lorsque le titulaire
de carte ne reconnait pas des frais. Il s’agit de la premiere étape que 'émetteur entreprend advenant que 'émetteur ou le
titulaire de carte conteste une transaction.

Veuillez noter: Paysafe répond automatiquement aux demandes de récupération de documents pour les transactions
effectuées en 'absence de la carte, en décrivant les informations détaillées concernant la transaction (renseignements du
marchand, renseignements du titulaire de carte et détails de la transaction).

Une fois que les associations de cartes (Visa/Mastercard) auront recu notre réponse, le cas de demande de récupération de
documents sera réglé et clos. Les associations n‘accepteront aucun document supplémentaire. Il vous incombe de
répondre aux dossiers de demande de récupération de documents pour les transactions effectuées en présence de la carte.
Veuillez cependant prendre note que les dossiers de rétrofacturation doivent faire 'objet d’un suivi des que possible pour
ne pas nuire aux droits de contestation de rétrofacturation.

En quoi consiste une rétrofacturation?

Une rétrofacturation a lieu lorsqu’un titulaire de carte conteste un achat effectué par carte aupres de sa banque émettrice.
La banque émettrice entreprend une rétrofacturation au compte du marchand et rembourse le titulaire de carte. Une fois
que la banque émettrice souléve une rétrofacturation, le marchand et 'acquéreur disposent d’un délai de 45 jours poury
donner suite.

Quel est le délai de réponse pour une contestation?

Le processus de contestation implique de nombreuses étapes et divers intervenants en aval; par conséquent, il est
impossible de fournir de délais précis pour les réponses. Pour toute question concernant les réponses aux litiges, veuillez

appeler au Service de soutien au (888) 709-8753 ou envoyer un courriel a customersupport@paysafe.com.

Qu’en est-il des différences de devise?

Un marchand est tenu d’absorber toute perte afférente a une devise étrangére sur les transactions internationales.
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Pourquoi le montant de la rétrofacturation est-il différent de celui de la transaction
d’origine?
Si une carte a été facturée dans une devise autre que celle de votre compte marchand (p. ex. USD/CAD), alors le montant

de la rétrofacturation pourrait étre différent en fonction du taux de change de la devise le jour de la transaction par rapport
au taux de change du jour de la rétrofacturation.

J’ai envoyé un courriel a chargebackmanagement@paysafe.com... pourquoi n’ai-je
pas recu de réponse?

Soyez assuré que tous les documents de contestation sont regus et gérés afin que votre rétroaction puisse étre contestée
en temps utile. Pour toute autre question, veuillez appeler a la division du soutien au (888) 709-8753 ou envoyer un courriel
a customersupport@paysafe.com.

Comment savoir si ma rétrofacturation a fait 'objet d’une contestation?

L’état de votre rétrofacturation changera dans l'arriere-guichet marchand une fois la contestation entamée. Si la
contestation obtient gain de cause, l'état de la rétrofacturation sera « Contesté - Gagné ». Autrement, l'état sera « Contesté
- Perdu ».

Comment savoir si j’ai eu gain de cause pour une contestation?

Si gain de cause est obtenu pour la rétrofacturation, 'état passera alors a « Contesté - Gagné ».

Puis-je recevoir des notifications directement par courriel?

Vous pouvez configurer des rapports de maniére a ce qu'ils vous soient transmis par courriel chaque fois qu’une rétroaction
est recue. Pour ce faire, utilisez 'outil « Rapports programmeés » dans l'arriere-guichet marchand. Pourtoute question sur la
maniére de configurer un rapport ou a savoir quel rapport vous conviendrait le mieux, veuillez appeler au service de soutien
au (888) 709-8753 ou envoyer un courriel a customersupport@paysafe.com.

Que faut-il soumettre pour contester les rétrofacturations?

Les garanties requises pour contester une rétrofacturation varient selon les codes de raison de la rétrofacturation. Veuillez
consulter les Raisons de rétrofacturation courants pour de plus amples renseignements.

Quels sont les frais associés a la rétrofacturation/renversement?
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En vertu de votre contrat, les frais de rétrofacturation seront imputés chaque fois que vous ferez l'objet d’une
rétrofacturation. Pour toute question concernant ces frais, veuillez lire votre contrat. Pour toute autre question, veuillez
appeler a la division du soutien au (888) 709-8753 ou envoyer un courriel a customersupport@paysafe.com.

Quelle est 'échéance pour soumettre une contestation une fois que je vois
I'affichage d’une rétrofacturation?

Une fois la rétrofacturation affichée, vous disposez de cing jours ouvrables pour soumettre vos documents de contestation.

Comment une rétrofacturation me touche-t-elle?
Les rétrofacturations peuvent vous toucher de diverses manieres :

«  Vous devez payer des frais pour chaque rétrofacturation recue.

«  Les frais de transaction que vous avez payés pour la transaction d’origine qui est rétrofacturée sont conservés par
'opérateur.

«  Vous pouvez également perdre les frais d’expédition si vous avez expédié les biens au client.

«  Vous courez le risque d’'amendes de la banque si vos taux de rétrofacturation sont élevés.

«  Laréputation de votre entreprise pourrait s’en trouver entachée.

«  Vous pourriez vous retrouver sur la liste MATCH.

«  Dans le pire cas, vous risqueriez de perdre votre compte marchand.

Pour toute autre question, veuillez appeler a la division du soutien au (888) 709-8753 ou un envoyer un courriel a
customersupport@paysafe.com.

Qu’est-ce que le pré-arbitrage?

Un pré-arbitrage a lieu lorsque le titulaire de carte et la banque émettrice continuent a contester une rétrofacturation qui a
été précédemment annulée en votre nom.

L’émetteur est la partie qui entreprendrait un cas de pré-arbitrage.

Un pré-arbitrage est une demande formelle de 'émetteur avisant 'acquéreur (la banque du marchand) qu’il a limpression
que la plainte du titulaire de carte est valide et qu’il demandera a l'association de carte de faire une regle d’arbitrage
relativement au litige. Lorsque la situation passe a I'étape du pré-arbitrage, deux options s’offrent a vous :

«  Accepter le cas - Cette démarche entreprendra un second débit dans votre compte pour chacune des transactions et
mettra fin au litige.

+  Refuserle cas - Cette démarche indique que vous souhaitez continuer a contester le litige. Un second débit pour chaque
transaction ne sera pas entrepris a ce moment. Veuillez prendre note que si vous décidez de refuser le cas, la banque
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Paysafe:

émettrice aura le droit de présenter un cas d’arbitrage aupres de |'association de carte et de son comité d’examen. Si
l’association est en faveur de ’émetteur/titulaire de carte, vous serez alors débité du montant de chacune des
transactions, et de tous les frais connexes (500 $ par cas).

Qu’est-ce qu’une représentation perdue?

Une représentation perdue a lieu lorsque la banque émettrice a jugé que les documents de contestation de la
rétrofacturation sont insuffisants pour une justifier un renversement et qu’elle a en conséquence mis a jour ['état de votre
rétrofacturation a une représentation perdue (renversement refusé).

J’ai émis un crédit a un titulaire de carte; alors, pourquoi ai-je recu une
rétrofacturation?

Si vous avez émis un crédit pour une transaction et que vous avez par la suite recu une rétrofacturation, il est probable que la
rétrofacturation ait été émise avant le traitement du crédit. Cette situation n’est pas courante puisqu’il y a des délais entre la demande
de rétrofacturation du client et I'envoi des informations par la banque au client. Dans un tel cas, la rétrofacturation fera l'objet d’une
contestation automatique et sera possiblement annulée en votre faveur.
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