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| PROCEDURA RECLAMATII — Edenred Romania

Prezenta procedura reglementeaza modul de solutionare a sesizarilor si reclamatiilor in legatura cu cardurile
(,,Cardurile”), tichetele sau voucherele (impreuna, ,,Produsele”) puse la dispozitie prin intermediul Edenred
Romania S.R.L. (,,Edenred”).

1. Aspecte generale

1.1. Duvs,, in calitate de utilizator, puteti transmite orice reclamatii sau sesizari in legatura
cu Produsele catre Serviciul Asistenta Clienti sunand la numarul +40 21 301 33 66 (numar cu
tarif normal — se aplica tarifele standard) intre orele 9:00 si 18.00 de luni pana vineri sau in
scris, printr-un email sau adresa trimis/a la client.romania@edenred.com.

1.2. Daca aveti motive sa credeti ca o tranzactie pentru care a fost folosit Cardul a fost
neautorizata sau a fost executata cu Cardul Dvs. din greseala, trebuie sa luati legatura direct
cu Serviciul de Asistenta Clienti, sunand la numarul +40 21 301 33 66.

2. Termene de notificare si continut

2.1. VA rugam sa transmiteti orice sesizare sau reclamatie in legatura cu nemultumirea
generata de utilizarea unui Produs, respectiv de pierderea, furtul, folosirea fara drept a
Cardului sau orice utilizare neautorizata a acestuia imediat ce ati luat cunostinta de aceasta,
insa, Tn niciun caz intr-un termen mai mare de 48 de ore de la momentul la care acea situatie
sau tranzactie cu Cardul a avut loc.

2.2.  Prin exceptie de la termenul prevazut in pct. 2.1, in cazul operatiunilor de plata cu
Cardul neautorizate sau executate incorect care dau nastere unor reclamatii, Dvs. aveti
obligatia de a semnala acest fapt, fara intarziere nejustificata, dar nu mai tarziu de 13 luni de
la data debitarii.

2.3. Reclamatia depusa corespunzator trebuie sa cuprinda cel putin informatii privind
datele de identificare a utilizatorului, respectiv numele si prenumele/denumirea comerciala
Dvs., e-mailul, adresa de corespondentd, precum si tipul Produsului, seria Cardului (pentru
reclamatii privind Cardurile) si descrierea problemei la care se refera sesizarea/reclamatia.
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3. Sesizari si reclamatii solutionate de Edenred

3.1. Dupa primirea sesizarii/reclamatiei, Edenred va efectua o analiza interna a aspectelor
sesizate.

3.2. Edenred va va transmite un raspuns si o eventuala solutionare in termen de maxim
10 zile lucritoare de la inregistrarea sesizdrii/reclamatiei. in situatia in care aspectele
sesizate prin reclamatie necesita o cercetare mai amanuntitd sau daca pentru solutionarea
acesteia trebuie sa contactam alt furnizor de servicii in legatura cu Produsul, Edenred va va
informa cu privire la cauzele intarzierii/stadiul de solutionare a reclamatiei.

3.3. Solicitarile suplimentare si/sau comunicarile din partea Edenred pe parcursul
solutionarii unei sesizari va vor fi transmise direct Dvs., la datele de contact comunicate.

4. Sesizarisi reclamatii privind Cardurile

4.1.0 Tranzactie neautorizatd/debitare injusta a contului electronic asociat Cardului Dvs. (,,Contul”)
va fi rambursata dupa parcurgerea in termen a etapei de inregistrare a sesizarii/reclamatiei privind
aceastad tranzactie, cu exceptia cazului in care avem motive intemeiate sa credem (pe baza dovezilor
disponibile la data la care raportati tranzactia neautorizata sau executata incorect) ca ati actionat
fraudulos sau ca nu ati respectat, intentionat sau din culpa grava: (i) prevederile Termenilor si
Conditiilor pentru Card; sau (ii) obligatia de a notifica Edenred, fara intarziere nejustificata, de indata
ce ati luat cunostinta de pierderea, furtul, folosirea fara drept a Cardului sau de orice alta utilizare

neautorizata a acestuia.
4.2. Creditarea Contului Dvs. se va efectua in conditiile mentionate dupa cum urmeaza:

» In termen de 2 zile lucratoare pentru orice tranzactie neautorizata/debitare injusta
de valoare mai mica de 60 RON

» in termenele mentionate mai jos la pct. 4.5 urmare a deschiderii unei cereri de
restituire a sumelor la PPT, pentru tranzactii care depasesc 60 RON.

4.3.Tn cazul in care Edenred apreciazi cd solutionarea aspectelor sesizate este de competenta
emitentul Cardului - PrePay Technologies Limited, companie inregistrata in Anglia si Tara Galilor
sub numarul 04008083, care poate fi contactata la adresa PO BOX 3883, Swindon, SN3 9EA
(,PPT”), atunci va transmite sesizarea/reclamatia catre entitatea respectiva si va va informa in
termenul mentionat mai sus cu privire la aceasta. Termenele de solutionare in acest caz vor fi
cele mentionate in procedurile si regulamentele entitatii in cauza in masura in care acestea sunt
mai favorabile Dvs. prin comparatie cu prevederile imperative ale legislatiei roméane.
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4.4.Etape de raspuns/solutionare PPT:

» Edenred primeste o notificare privind contestarea unei tranzactii neautorizate / debitarea
injusta a unui Cont.

> In situatia in care sesizarea vizeazd un caz de pierdere sau de furt al Cardului, Edenred va
depune toate diligentele pentru a determina blocarea Cardului raportat ca fiind furat/
pierdut in conditiile efectuarii de catre Dvs. a operatiunilor prevazute pentru aceste cazuri
in Termenii si Conditiile privind Cardul.

> 1n cazul in care rezolvarea nu tine de competenta Edenred, acesta va transmite formularul
de disputa catre PPT pentru deschiderea investigatiei;

» PPT initiaza o investigatie / analizd pentru a determina existenta potentialelor fraude in
cadrul tranzactiei contestate.

» 1n mésura in care PPT constatd c3 sesizarea/reclamatia este intemeiatd, atunci va emite o
decizie cu privire la cuantumul ce poate fi rambursat aferent tranzactiei contestate.

» 1n masura in care PPT constatd cd sesizarea/reclamatia nu este intemeiata, atunci va emite
o decizie de respingere motivata.

» Urmare a unei decizii favorabile, PPT va initia procedura de restituire a sumelor pentru a
recupera orice sume posibile de la comerciantul/banca implicat(a) in tranzactia contestata.

» Sumele acceptate in procedura de restituire a sumelor vor fi returnate catre PPT prin
MasterCard si apoi returnate catre Edenred, urmand ca acesta sa le restituie Tn Contul Dvs.

4.5.Termene de raspuns/solutionare PPT:

PPT inregistreaza reclamatia/sesizarea in termen de 5 zile lucratoare de la primire.

PPT va investiga sesizarea si va face toate eforturile pentru a transmite un raspuns final in
termen de 4 sdptdmani de la inregistrarea acesteia. In masura in care nu poate transmite un
raspuns final in acest termen, PPT va transmite o informare in acest sens.
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n acest din urma caz, PPT va face toate eforturile pentru a transmite un réspuns final in
termen de 8 séptdmani de la inregistrarea reclamatiei. Tn mésura n care nu poate transmite
un raspuns final nici Tn acest termen, PPT va transmite o informare scrisd motivata,
informandu-va cu privire la termenul in care se va transmite un rdspuns final.

in masura in care, dupa primirea raspunsului final, veti mai invoca aspecte suplimentare ori
veti contesta raspunsul, PPT va considera sesizarea redeschisa si va analiza aspectele invocate
in termen de 14 zile de la raspunsul Dvs. Acesta va fi considerat raspunsul final al PPT in speta.

\/

n cazul In care nu ati primit un réspuns final in termen de cel mult 8 sptimani de la sesizarea
Dvs. sau nu sunteti multumit de raspunsul primit (in orice etapa a procedurii), va rugam sa
aduceti acest aspect la cunostinta Edenred.

5. Sesizare si control

n cazul Tn care nu sunteti multumit de solutia furnizatd ca urmare a solutiondrii reclamatiilor si
sesizarilor efectuate de Dvs. conform acestei proceduri, puteti apela la procedurile extrajudiciare de
solutionare a disputelor prin intermediul:

e Autoritatii Nationale pentru Protectia Consumatorilor (Bucuresti, Bulevardul Aviatorilor nr.
72, sector 1, cod postal 011865, tel. 0219551, Email: cabinet@anpc.ro

e medierii, in temeiul prevederilor Legii nr. 192/2006 privind medierea si organizarea
profesiei de mediator.

Totodata, aveti si posibilitatea de a va adresa instantei judecatoresti competente.
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