‘ & Banco AV Villas

INFORMACION GENERAL DEL SERVICIO ADQUIRENCIA-
ANEXO OPERATIVO- OBLIGACIONES DEL CLIENTE

Es el servicio que ofrece AV VILLAS a los Establecimientos de Comercio a través de las
personas naturales o juridicas, propietario(s) en adelante CLIENTE, para que depositen en
una cuenta corriente previamente registrada, o ahorros con excepcion, el resultado de las
ventas en las que se utilizan como medio de pago tarjetas de crédito y/o débito de las
franquicias MasterCard o Visa, para efectuar la compra de productos y/o servicios de
cualquier indole, ya sea de manera presencial o no.

ACTIVIDADES DESARROLLADAS DIRECTAMENTE POR EL BANCO

El Banco realizara directamente las siguientes actividades:

e Vincular al comercio como cliente del Banco.

e Matricula el comercio por medio del aplicativo del Banco.

e Hacer el procedimiento para que el cddigo Unico sea habilitado a la cuenta y quede activo
para transar.

e Validar las alertas reportadas por los proveedores de servicio y gestionar directamente
con el comercio la indagacién de lo ocurrido.

e Realizar capacitaciones a los comercios para el uso de tarjetas crédito y débito.

e Gestionar los contracargos reportados por los proveedores de servicios con los
establecimientos de comercio.

e Darrecomendaciones de seguridad a los comercios, principalmente en lo relacionado con
la identificacién de los tarjetahabientes

e Atender las reclamaciones relacionadas con el servicio de Adquirencia.

1. PROVEEDORES DE SERVICIOS DE PAGO

REDEBAN

Nit 830.070527-1

Direccién Carrera 20 - 33-15 Bogota D.C.
Teléfono :3077110

CREDIBANCO

Nit 860.032.909.-7

Direccién Avenida Carrera 68 No 752-50. Bogot3, D.C.
Telefono:3766440

A través de los proveedores de Servicio de Pago, Redeban y Credibanco, el Banco prestara los
siguientes servicios a los clientes:

e Vincular a los comercios al sistema de pago de bajo valor.
e Suministrar al comercio tecnologias de acceso que permitan el uso de instrumentos de pago.
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Procesary tramitar 6rdenes de pago o transferencia de fondos iniciadas a través de las tecnologias
de acceso.

Enrutamiento autorizaciéon de la entidad emisora a la EASPBV (entidades administradoras de
servicios de pagos de bajo valor).

Apoyo gestiones entidades emisoras y adquirientes.

Servicios de gestion, administrativos y operativos de licencias de franquicias internacionales.

RESPONSABILIDADES DE LOS PROVEEDORES DE SERVICIOS DE PAGO

Teniendo en cuenta que los proveedores del servicio de pago suministran tecnologias de acceso al
comercio para el uso de instrumentos de pago, son responsables de:

Mantener actualizado en sus sistemas de informacion, los comercios vinculados y cualquier
novedad, incluida las cuentas asociadas.

Mantenimiento del sistema garantizando que las transacciones sean presentadas de acuerdo a los
estandares de las franquicias.

Entrega e instalacion de los datafonos.

Mantenimiento de los datafonos.

Soporte técnico a los dafios que se puedan presentar con los datafonos.

Soporte técnico con caidas de linea.

Garantizar el flujo de la transaccion desde los comercios a los procesadores de la autorizacion.
Procesamiento de liquidacién y compensacidn de las transacciones.

Enrutamiento de las autorizaciones realizadas por medio de las administradoras de pago de bajo
valor.

Tramitar todo lo correspondiente a requerimientos de transacciones a los comercios por atencion
de reclamos o controversias.

Mantener los procesos de monitoreo a transacciones segun los acuerdos establecidos con la
entidad adquirente.

Cumplir con todas las disposiciones legales, asi como los procedimientos y reglamentos, que
resulten aplicables, para garantizar la privacidad y proteccidén de datos del tarjetahabiente y/o
consumidor.

Velar por la confidencialidad, integridad, disponibilidad y privacidad de la informaciéon que transite
o curse, a través de su infraestructura medio y/o mecanismo(s) tecnoldgico(s) empleado(s), para
el procesamiento de pagos.

Proteger los datos almacenados al interior de su infraestructura medio y/o mecanismo(s)
tecnoldgico(s) empleado(s), de cualquier control interferencia o cualquier otro tipo de acceso no
autorizado.

CANALES DE RECEPCION DE QUEJAS EN EL BANCO AV VILLAS

2.1. CANALES DE RECEPCION DE QUEJAS
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e Contac Center: Linea Audiovillas
Bogota: (601)4441777
Medellin: (604) 3256000
Cali: (602) 8859595
Barranquilla: (605)3304330
Bucaramanga: (607) 6302980
Resto del pais: 018000518000

e Oficinas
El Cliente puede dirigirse con el gerente de cuenta de la oficina en la que abrié la
cuenta corriente para el servicio de adquirencias, o a través de los Asesores de servicio

y en su ausencia los asesores comerciales.

3. PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE QUEJAS, RECLAMOS Y RESPONSABLES

3.1. Contac center:
e Elcliente se comunica con la linea de Audiovillas o Contac Center, realiza una breve
descripcién del reclamo indicando los siguientes datos:
v" Tipo documento
v" Numero de documento
e Asesor Contac center: el contact center registra la solicitud o reclamo y entrega un nimero
de radicado, fecha y medio de respuesta.
e Posteriormente se genera la respuesta al Comercio la cual serd enviada a la direccién o
correo electrdnico registrados por el Cliente

3.2, Asesores Comerciales, Ejecutivos de Cuenta, Gerentes de Oficina, Gerentes
de Cuenta Banca de Empresas, Corporativa y Oficial

e El Cliente se dirige directamente a la oficina, informa la descripcidn del reclamo, quien la
radica.

e Elfuncionario toma la solicitud o reclamo radica y entrega el nimero de radicado, fecha y
medio de respuesta.

e El Banco posteriormente envia la respuesta al Comercio a la direccién de correo
electronico registrado por el cliente.

4. PLAZO PARA DAR RESPUESTA A LA RECLAMACION

(Si se trata de reclamos) para solicitudes relacionados con el servicio, movimientos de la
cuenta, tarifas, certificados, informacion del cédigo unico que identifica al cliente respecto
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del servicio de adquirencias, una vez radicada la solicitud, se dara respuesta en un plazo
no mayor a 15 dias habiles.

Para reclamos relacionados con el procedimiento para reversiones y contracargos los
plazos seran los descritos en el siguiente numeral.

5. PROCEDIMIENTO PARA REVERSIONES Y CONTRACARGOS

5.1. Definiciones y Causales:

Reversion: Mecanismo de proteccién previsto por la norma en favor del tarjetahabiente que haya
realizado la adquisicion de un producto o servicio a través de un medio electrénico o por
mecanismos de televenta o call center, por el cual se realiza el reintegro del dinero, teniendo en
cuenta las siguientes causales:

Causales:
1. Cuando el consumidor sea objeto de fraude.
2. Cuando corresponda a una operacion no solicitada.
3. Cuando el producto adquirido no sea recibido.
4. Cuando el producto entregado no corresponda a lo solicitado, no cumpla con las

caracteristicas inherentes o las atribuidas por la informacién que se suministra sobre él.
5. Cuando el producto entregado se encuentra defectuoso.

5.2. Reversiones:

En caso de existir una solicitud de reversidn, por una de las causales ya mencionadas, esta sera
descontada de la cuenta del comercio y se vera reflejada en el extracto del movimiento de cuenta,
previo a que el tarjetahabiente haya radicado la queja ante el comercio directamente.

5.3. Contracargos:

En caso de existir una objecion del tarjetahabiente a través del banco emisor este podrd objetar
la compra a través del proceso de contracargos, en caso de presentarse esa situacion el comercio
le serd descontado de su cuenta y enviado los soportes del proceso a través del drea comercial.

El comercio puede objetar este cobro aportando los soportes de la transaccién por medio del area
comercial, teniendo en cuenta los siguientes tiempos:

v'  Master-Redeban

Operaciones nacionales:
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Representacion (objecién del contracargo) se tienen 15 dias calendario a partir de la fecha de
procesamiento del contracargo.

Operaciones Internacionales

Representacién (Objecion contracargo) se tienen 25 dias calendario a partir de la fecha de
procesamiento del contracargo.

v" Visa-Credibanco

Operaciones nacionales

Representacién (objecién del contracargo) se tienen 8 dias calendario a partir de la fecha de
procesamiento del contracargo.

Operaciones internacionales

Caodigos de Razon de Fraude y Autorizacion

Pre-Arbitraje (Objecion del contracargo) se tienen 30 dias calendario a partir de la fecha de
procesamiento del contracargo.

Cadigos de Razon de consumidor y Errores de Procesamiento

Representacion (objecion del contracargo) se tienen 30 dias calendario a partir de la fecha de
procesamiento del contracargo.

Las causales por las que puede recibir el comercio un contracargo son las siguientes:

e Cambio de Responsabilidad del Chip

e Fraude por Falsificacion

e Fraude en operaciones presente

e Fraude en operaciones no presente

e Presentacidon Tardia (Presentacidn extempordnea de una transaccion).
e Moneda Incorrecta

e Monto Incorrecto

e Procesamiento Doble/ Pagado por Otros Medios

e Servicios No Prestados/No Se Recibi6 la Mercancia
e Transaccién Recurrente Cancelada

e No eslo Descrito o Mercancia Defectuosa

e Mercancia Falsificada

e (Crédito No Procesado
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e Mercancia/Servicios Cancelados.

Se debe tener en cuenta que los tiempos de objecidn y causales de contracargos se pueden
modificar de acuerdo con las politicas y reglamentos de las redes y franquicias.

5.4. Procedimiento de Contracargo

A través del Proveedor de servicios Redeban o Credibanco se reciben las transacciones que son
reclamadas por los diferentes emisores de tarjetas de crédito y débito y que fueron realizadas en
comercios con cuenta en el Banco AV Villas.

Se revisa el motivo del cobro y si es aplicable al comercio se procede hacer la respectiva nota
debito de la cuenta y se notifica al d&rea comercial.

En caso de que el comercio quiera objetar el descuento podra suministrar los soportes de las
transacciones dentro de los tiempos establecidos el cual se hace llegar por medio del area
comercial.

Recibidos los soportes de las transacciones se procede por medio de los proveedores de servicio
de pago Redeban y Credibanco, con la refutacion de las transacciones reclamadas por parte del
emisor.

Una vez realizado este proceso y de acuerdo al codigo de razén vy si es aplicable se procede a
realizar la nota crédito a la cuenta del comercio.

Se debe tener en cuenta que el proceso de controversia no concluye con la representacion
(objecion del contracargo) toda vez que el Banco emisor puede objetar la representacién y
configurar un arbitraje (Medio alternativo de resolucidon de conflictos, en virtud del cual la
franquicia toma una decisidn de fondo sobre el procedimiento de contracargos).

5.5. Ajustes por solicitud de comprobantes no Atendidos

Estos ajustes corresponden aquellas solicitudes de comprobantes que realizan los Bancos
Emisores sobre transacciones en ambiente presente objetadas por el tarjetahabiente y no son
atendidas dentro de los tiempos establecidos. Estas solicitudes son gestionadas directamente por
las redes ante los comercios.
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Las solicitudes gestionadas por la red Credibanco-Visa cuenta con un tiempo de 12 dias calendario
para la respuesta o presentacion del comprobante de operaciones Nacionales por parte del
establecimiento.

Las solicitudes gestionadas por la red Redeban cuenta con un tiempo de 15 dias calendario para
la respuesta o presentacion del comprobante de operaciones Nacionales por parte del
establecimiento.

Las solicitudes gestionadas por la red Redeban cuenta con un tiempo de 25 dias calendario para
la respuesta o presentacién del comprobante de operaciones Internacionales por parte del
establecimiento.

Las solicitudes de comprobantes de Visa sobre transacciones internacionales son gestionadas por
el Banco y cuenta con un tiempo de atencién de 30 dias por parte del establecimiento.

Estos ajustes llegan en los procesos de compensacion del Banco para ser aplicados directamente
en las cuentas de los establecimientos.

6. SERVICIOS ADICIONALES OFRECIDOS QUE IMPLICAN COBROS O PAGOS NO INCLUIDOS EN LA
COMISION DE ADQUIRENCIA

El Banco no tiene servicios adicionales que generen cobros no incluidos en la comisién de
adquirencias.

7. SERVICIOS ADICIONALES OFRECIDOS QUE IMPLICAN COBROS O PAGOS NO INCLUIDOS EN EL COSTO
DE VINCULACION DEL COMERCIO ADQUIRENTE

El Banco no cobra servicios adicionales por la vinculacidon del comercio.

8. TERMINACION DE LA RELACION CONTRACTUAL

Las partes podran terminar de mutuo acuerdo la relacién contractual.

Causales de terminacion de la relacidon Contractual por parte del Banco:

El Banco podra terminar unilateralmente la relacion comercial por la ocurrencia de las siguientes causales,
previo aviso al Cliente:

v Controversias frecuentes causadas por diferentes razones o no respuesta a la solicitud de
documentos para la solucion de las mismas.
v’ Utilizacién indebida de la cuenta de depdsitos.
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v Incumplimiento de las obligaciones previstas en los reglamentos de Cuenta Corriente o Cuenta de
Ahorros.

v"Incumplimiento de las obligaciones previstas en los reglamentos operativos de las franquicias, de
los proveedores de servicios de Pago y en el Reglamento de Convenio para la Prestacion de
Servicios.

v' Cambio en las condiciones informadas por el Cliente al Banco vigentes a la época de celebracién
del convenio de adquirencia, tales como la cantidad de transacciones o el promedio de
facturacidn, que conlleven a que el convenio no sea rentable para el Banco.

v"El suministro de informacién errada o incompleta por parte del Cliente al Banco, incluida la
reportada para establecer la compensacion (tarifa o reciprocidad).

v" Hechos de terceros, tales como el cambio en las condiciones establecidas por la(s) franquicia(s) .

9. COMISION DE ADQUIRENCIA COBRADA Y EL COSTO DE LA VINCULACION

El Banco AV Villas no realiza cobros por la vinculacién del comercio en adquirencia.

Para el calculo de la Comisiédn de Adquirencia se tienen en cuenta los siguientes items:
e tarifas de intercambio
e costo por el procesamiento de las redes (proveedor de servicio de pago)
e (Costo procesamiento franquicias

Se debe tener presente la actividad econdmica en la cual este registrado el comercio y su cobro se
realizard en pesos, la clasificacidn y las categorias o sectores de los establecimientos de comercio
se encuentran publicados en la pagina del Banco www.avvillas.com.co

La informacidn de las tarifas sera publicada mensualmente en la pdagina del banco
https://www.awvvillas.com.co/wps/portal/avvillas/banco/banca-personal/tasas-tarifas-

personas/
10. RESPONSABILIDADES DEL CLIENTE DE CARA AL TARJETAHABIENTE.

Es obligacién del Cliente cumplir con las disposiciones legales que regulen las ventas con Tarjeta u otros
Instrumentos de Pago, en Ambientes Presentes y No Presentes, con las obligaciones contenidas en el
Reglamento de Convenio de Prestacion de Servicios Bancarios o en los reglamentos operativos de los
Proveedores de Servicios de Pago y/o de las Franquicias.

El Cliente debera dar informacién suficiente al tarjetahabiente acerca de las condiciones de la venta y
entrega de los bienes y servicios respectivos, politicas de cambio y devolucién de los mismos. Sera
responsabilidad unica del Cliente atender y resolver las quejas o reclamos presentados por los
tarjetahabientes derivados de la calidad, cantidad, precio o condiciones de la mercancia y/o servicios
adquiridos con los Instrumentos de Pago, asuntos que deberan ser resueltos por el Cliente y el
tarjetahabiente. Dado que ni las entidades emisoras o proveedoras de Instrumentos de Pago, tienen
control sobre estos hechos, su responsabilidad se limita a la de ser y permitir la aceptacion de Instrumentos
de Pago.
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11. RESPONSABILIDADES DEL CLIENTE FRENTE AL BANCO

El Cliente debe abstenerse de realizar transacciones con Tarjetas y/o Medios de Pago que deriven en: (a)
Entregar al Tarjetahabiente dinero en efectivo (b) Respaldar obligaciones contraidas por los Clientes con
antelacion a la fecha de realizacion de la venta o prestacion del servicio. (c) Ofrecer a el Tarjetahabiente
y/o aceptar del mismo, solicitudes de descuento que busquen cambiar la operacidn por otra distinta. (d)
Aceptar una Tarjeta y/o Medio de Pago para cobrar o refinanciar una deuda preexistente. (e) Fraccionar
el total de la venta en varias transacciones realizadas con la misma Tarjeta y/o Medio de Pago. (f) Aceptar
un pago con Tarjeta y/o Medio de Pago, para depositar fondos en la cuenta de El Cliente (g) Requerir que
el Tarjetahabiente firme un Recibo de Transaccidn o ingrese un PIN sin que el monto de Transaccion final
se haya incluido en el Recibo de Transaccién o mostrado a El Cliente (h) Hacer la devolucién de una
Transaccion en efectivo o a un medio de pago diferente al Medio de Pago utilizado para perfeccionar la
misma.

El Cliente debera abstenerse de: (a) Establecer un monto minimo o maximo de Transaccién como
condicién para aceptar la Tarjeta y o Medio de Pago. (b) Agregar cargo adicional por encima del precio
normal o anunciado, o cobrado en ventas de contado a través de otro medio de pago diferente a la Tarjeta
y o Medio de Pago. (c) Incrementar al valor de la Transaccion los porcentajes, costos de transaccion o
similares sobre los bienes o servicios ofrecidos. Lo anterior, salvo exigencia de la Ley o del Reglamento de
Afiliacion de Comercio. En el evento de incumplir lo aqui dispuesto, El Banco podra descontar o cargar a
El Cliente el valor correspondiente al precio cobrado en exceso al Tarjetahabiente, sin perjuicio de las
acciones que pueda interponer el Cliente. (d) Rechazar la Tarjeta y/o Medio de Pago por motivos no
justificados.

12. OBLIGACIONES RELACIONADAS CON LA SEGURIDAD Y CALIDAD DE OPERACIONES REALIZADAS A
TRAVES DE PASARELAS DE PAGO

El Cliente que almacena, procesa y/o transmite los pagos en su plataforma de comercio electrdnico,
correspondientes a sus propias ventas no presentes, o, El Cliente que tiene la calidad de una
Administradora de Pasarela de Pago que presta servicios de modelo agregador, deberd tener los siguientes
requerimientos a efectos de que el Banco AV VILLAS continle prestando el servicio de Aceptacidn de
Pagos:

12.1. Entregar a AV VILLAS al inicio del convenio y de sus renovaciones, asi como cada vez que esta entidad
lo solicite, y mantener vigente la certificacién PCI-DSS emitida por una entidad que ostente la categoria
QSA (Qualified Security Assesor) .

12.2. Contar con una politica de tratamiento y protecciéon de datos personales de los consumidores, de
conformidad con lo dispuesto en la ley 1581 de 2012 y demds normas que la modifiquen o complementen.

12.3. Contar con politicas y procedimientos relacionados con la prevencion y el control de riesgo de lavado
de activos y financiacién del terrorismo.

12.4. Adelantar campafias informativas sobre las medidas de seguridad que deben adelantar compradores
y vendedores para la realizacidon de operaciones de comercio electrénico.
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12.5. Informar al consumidor sobre la manera como se realiza el procedimiento de pago.

12.6. Informar a el Banco AV VILLAS cada vez que exista un cambio de pasarela de pago o cambio de
proveedor con el cual procesan las transacciones, el cual deberd cumplir con lo previsto en los numerales
12.1,12.2y 12.3.

Serd justa causa para que el Banco AV VILLAS termine el servicio y el producto correspondiente a la Cuenta
Operativa, en caso de incumplimiento de cualquiera de estas obligaciones por parte del Cliente.

13. RESPONSABILIDADES DEL CLIENTE EN EL PROCEDIMIENTO DE ACEPTACION DE LOS MEDIOS DE
PAGO.

13.1. Para Venta Presente:

13.1.1 EL Cliente se obliga a implementar las siguientes reglas relacionadas con seguridad en la realizacién
de la Transaccidn, la identificacidn del Tarjetahabiente y la verificacidn de los requisitos del Medio de Pago:

(a) Exigir la presentacion de la Tarjeta y el documento de identificacion del titular, verificar que la persona
titular de la tarjeta coincida con la persona en el documento de identidad, si el nombre en la identificacién
no coincide con el nombre en la Tarjeta, El Cliente debe abstenerse de recibir la Tarjeta. En el evento de
perfeccionarse la transaccion a través de tarjetas débito, no se requiere solicitar el documento de
identidad, siempre y cuando la transaccion se perfeccione con PIN. Para las transacciones a través de
tecnologias sin contacto, QR Code, entre otros, se deberan seguir los procedimientos, de acuerdo con las
instrucciones impartidas por El Banco al respecto. (b)Verificar que la fecha de vencimiento de la Tarjeta,
los ultimos cuatro digitos y el nombre del titular coincidan con la informacion estampada en el pagaré y/o
comprobante de venta y, para el caso de transacciones manuales, escribir los 4 digitos impresos en la
Tarjeta, en el anverso del Recibo de Transaccidn. (c) Validar que la firma registrada en la Tarjeta y/o Medio
de Pago sea la misma que la estampada en el pagaré y/o comprobante de venta, retirando de la vista del
Tarjetahabiente, La Tarjeta y/o Medio de Pago mientras éste firma el pagaré y/o comprobante de venta.
(d) Abstenerse de solicitar al tarjetahabiente que revele el PIN. (e) Abstenerse de aceptar Tarjetas y/o
Medios de Pago no firmados o que se encuentren vencidos o cancelados o que tengan orden de retencion,
segln aplique. En el caso de Tarjetas, cuando exista orden de retencidn, se deberd retener la Tarjeta,
cortandola en la parte superior derecha, de acuerdo con la orden dada por el Emisor del mismo, y notificar
a El Banco y/o a la entidad que este designe y remitir la Tarjeta dentro de los cinco (5) dias siguientes, de
acuerdo con las instrucciones impartidas por El Banco para el efecto.

13.1.2. El Cliente se obliga a la verificacidn de los siguientes requisitos del Medio de Pago: (a) Abstenerse
de aceptar Tarjetas y/o Medios de Pago con enmendaduras, adulteraciones, perforaciones, alteraciones
en su panel de firma, o cualquier otra anomalia visible que haga imposible la verificacion de la Tarjeta y/o
Medio de Pago o dificulte la plena identificacidon del Tarjetahabiente o permita sospechar que se trate de
un posible fraude. (b) Verificar las caracteristicas de seguridad de la Tarjeta y abstenerse de aceptar la
misma en el evento de presentarse alguna irregularidad en las caracteristicas mencionadas a continuacion:
(i) Revisar el holograma propio de los Medios de Pago de la Marca, el cual para el caso de Visa consiste en
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la figura de una paloma en vuelo, ubicado en el frente de las Tarjetas o algunas veces, en las tarjetas con
chip, puede estar en el reverso. El holograma tridimensional de la paloma debera aparentar que la misma
estd en movimiento al inclinar la Tarjeta. En las Tarjetas MasterCard consiste en dos circulos entrelazados
en el frente o al dorso de la tarjeta. El holograma tridimensional del mundo aparece en el anverso o reverso
de todas las tarjetas MasterCard. En el evento de que la Tarjeta no tenga el holograma, de acuerdo con lo
aqui indicado, la misma debera ser retenida por El Cliente, de ser posible, y notificar a El Banco a través de
los medios de contacto informados por El Banco.

(ii) Verificar que la Marca siempre esté en frente de la Tarjeta. En el caso de Visa, la marca se encontrara
en el frente de la Tarjeta en la parte superior izquierda o derecha o en la parte inferior derecha de la
tarjeta. Asi mismo, en el logo de Visa, sera posible visualizar la letra V bajo luz ultravioleta.

En las tarjetas VISA el numero inicial siempre serd 4, y para MasterCard siempre sera 5 o 2. Los 4 primeros
digitos de esta secuencia en realce, también se hayan impresos en la parte inferior del nimero de La
Tarjeta, en el caso de tarjetas Visa. (iv) Verificar que el nombre del Tarjetahabiente esté ubicado en la
parte inferior. (v) Verificar que en el reverso de la Tarjeta que el panel de firma contenga en bajo relieve
el niumero de la tarjeta. El panel de firma no es una cinta pegada sobre la Tarjeta, no se desprende al
rasparlo, si se intenta borrar la firma original o raspar el panel aparecera la palabra VOID y la tarjeta pierde
su validez comercial. (vi) El codigo de seguridad o de verificacidn, por lo general, estd conformado por tres
numeros impresos y ubicados inmediatamente a la derecha del panel de firma al reverso de la Tarjeta. (vii)
Las tarjetas con chip siempre tienen ubicado el chip al lado superior izquierdo, no se desprende, no es
autoadhesivo y estd integrado a la Tarjeta.

13.1.3. Obtenida la autorizacidn, formalizar la Transaccion en un pagaré y/o comprobante de venta, el cual
para el caso de los Clientes que cuentan con dispositivo de lectura de la Tarjeta y/o Medio de Pago, sera
emitido necesariamente a través del mismo. Dicho pagaré y/o comprobante de venta debe contener la
siguiente informacion: (a) los ultimos 4 digitos del nimero de la Tarjeta y/o Medio de Pago y la fecha de
vencimiento, que en el caso de transacciones manuales se obtienen mediante la maquina “imprinter” y en
transacciones electrénicas, a través del datafono o medio de acceso (b) El nombre del Tarjetahabiente; (c)
la fecha y hora de la transaccidn, nimero de la operacién, codigo del dispositivo y tipo de operacién (d) El
monto de la transaccidn, es decir, el precio total de la compra y los impuestos y/o propina debidamente
discriminados y el simbolo de la moneda de la transaccién (v) el cddigo de aprobacion de la transaccion
(e) nombre y direccidn del Establecimiento de El Cliente, el nimero asignado a El Cliente en el Banco, y el
NIT, si lo tuviere; (f) la firma del Tarjetahabiente, salvo que la misma no se requiera de acuerdo con lo
establecido en el Reglamento de Afiliacion de Comercios o cualquier reglamento que regule la aceptacion
de Medios de Pago con tecnologias tales como QR code o sin contacto o cualquier otro que futuro el Banco
o las redes establezcan; (g) el nombre de la Red y de la franquicia. (h) Los demas requisitos que exija la ley
colombiana, el Reglamento de Afiliacion de Comercios.

13.1.4. El Cliente deberd garantizar que, en la informacidon suministrada a sus clientes al momento de la
compra, le informara la descripcidn de los bienes o servicios y la politica de devolucién o reembolso y
politicas de envio (retrasos, cargos, seguros). El incumplimiento de las obligaciones establecidas en el
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presente numeral dara derecho a El Banco o su delegado a rechazar el pagaré y/o comprobante de venta,
salvo en el caso de transacciones efectuadas a través de convenios especiales.

13.1.5. Obtener y conservar en los registros de huéspedes de hotel los siguientes datos, de acuerdo con
los requisitos exigidos por El Sistema de Franquicia: nombre del Hotel, ciudad y pais del Hotel, monto de
la transaccion indicando la moneda de la transaccidn, fecha de la transaccién, espacio para la firma del
Tarjetahabiente, fecha de registro del huésped y de salida, tarifa de habitacién e iniciales del vendedor,
impuestos, cargos accidentales, indicadores de reservaciéon No Show, fechas de autorizacién, montos y
cédigos de aprobacion.

13.1.6. Abstenerse de intercambiar con otros establecimientos de El Cliente los pagarés y/o comprobantes
de venta y comprobantes de consignacion que le han sido entregados. Abstenerse de intercambiar,
suministrar o divulgar, a cualquier titulo, datos o informacidn relacionada con la Transaccién, la Tarjeta
y/o Medio de Pago o el Tarjetahabiente, salvo requerimiento expreso de El Banco, la Franquicia o por
orden de autoridad competente.

13. 1.7. Requerir el Medio de Pago y utilizar la informacion contenida en el mismo, con el fin exclusivo de
perfeccionar la Transaccién y almacenar y reproducir la firma solamente para la Transaccién para la cual
se obtuvo la misma en caso de que aplique, y por solicitud escrita expresa del Banco en respuesta a una
solicitud de copia. Por lo tanto, El Cliente deberd abstenerse de almacenar el contenido de cualquier
informacidn de la Tarjeta y/o Medio de Pago, sin perjuicio de lo establecido para los requisitos del pagaré
o comprobante de venta.

13.1.8. Custodiar los originales y copias de los comprobantes de las Transacciones manuales (disponibles
y utilizadas) y electrdnicas (pagarés y devoluciones de compras); asi como los demds documentos soporte
de las Transacciones llevadas a cabo a través de El Banco (v.g. facturas, boletas, registros de hospedaje,
etc.)., con el fin de garantizar a El Banco todas las facilidades para el desarrollo de investigaciones,
supervision, inspeccidn, control en el desarrollo de la operatividad de las transacciones y sin perjuicio de
las obligaciones legales pertinentes por minimo cinco (5) afos o el término fijado en las normas
colombianas si este es superior al indicado, contados a partir de la fecha de cada transaccidn. El Banco, o
la entidad que este designe, podran solicitar a El Cliente los originales o copias de los documentos antes
mencionados, los cuales deberan ser aportados por EL Cliente dentro del término indicado por El Banco.
En caso de no contar El Cliente con los originales o copias solicitadas por El Banco relativos a una
Transaccion, los importes de éstas seran cargados en la(s) cuenta(s) de depdsito habilitadas que El Cliente
posee en El Banco, sin perjuicio de la posibilidad de realizar una compensacidn en una cuenta diferente en
los términos definidos por la ley y sin perjuicio de las acciones que pueda interponer el Cliente.

13.1.9. Si la Transaccidon se realiza por medio de la Tarjeta que cuenta con chip, siempre debe estar
presente el Tarjetahabiente y la Tarjeta, esta siempre debe ser insertada por la ranura del dispositivo o
lector y, en caso de ser rechazada, el El Cliente se obliga a no realizar la transaccidn con la misma Tarjeta
a través de la lectura de la banda o por algin medio diferente. El Cliente no debe ingresar informacion
manualmente del nimero de la Tarjeta en el dispositivo.
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13.1.10. En los eventos de Transacciones con tecnologias especiales tales como QR Code, sin contacto,
entre otras, dar cumplimiento a los requisitos definidos en los Contratos y reglamentos que regulan la
aceptacion de medios de pago con estas tecnologias.

13.2. Para Venta No Presente:

13.2.1. El Cliente no podrad realizar Ventas No Presenciales sin autorizacién previa y expresa del Banco.

13.2.2. El Cliente serd auténomo en definir las politicas y los procesos que garanticen la validacién y
confirmacién de la identidad de los Tarjetahabientes, previos, simultdaneos y posteriores a la operacion,
dirigidos a mitigar su riesgo transaccional.

13.2.3. Al momento de perfeccionarse la Transaccion, solicitar el nombre del titular, la fecha de
vencimiento, nimero y cddigo de seguridad de la Tarjeta y/o Medio de Pago, con el fin de validarlos a
través del Emisor. Sin perjuicio de solicitar la demas informacion que sea requerida por la Entidad Emisora
o que El Cliente estime conveniente para mitigar su riesgo transaccional, sin que esto implique una
vulneracion a las reglas del Sistema de las Franquicia. El Cliente debe tener habilitados los campos para
qgue la informacion solicitada al Tarjetahabiente pueda ser ingresada completamente por el titular del
Medio de Pago y no ser editada en ningln caso al ser enviada a El Emisor para aprobacion.

13.2.4. El Cliente debe abstenerse de solicitar al Tarjetahabiente que revele el PIN.

13.2.5. Tramitar la respectiva autorizacién, sin la cual la Transaccion sera invalida, a través de los
mecanismos establecidos para el efecto, servicio provisto para el establecimiento del Cliente las
veinticuatro (24) horas del dia y los trescientos sesenta y cinco (365) dias del afo, a través del Medio de
Acceso habilitado para la Transaccion.

13.2.6. El valor de la autorizacidn debe coincidir con el valor de los bienes y/o servicios, incluido cualquier
cargo adicional asociado a la venta, como costos de envio, entre otros. Si se van a realizar multiples envios
derivados de la venta, El Cliente debera garantizar que el valor total de los envios no supera el valor
autorizado por el Tarjetahabiente. Si el valor resultante excede el valor aprobado en la Transaccién inicial,
se debe solicitar nuevamente autorizacion.

13.2.7. El Cliente, debe requerir la informacién contenida en la Tarjeta y/o Medio de Pago, con el fin
exclusivo de perfeccionar la transaccidon de pago por la venta de bienes o la prestacidon de un servicio y
abstenerse, en cualquier caso, de almacenar informacién financiera de caracter sensible que por su
naturaleza suponga o pueda suponer un riesgo para la seguridad del sistema de pagos de Las Franquicias,
asi como de almacenar los Codigos de validacion de la Tarjeta o la informacién de los Medios de Pago, a la
cual llegare a tener acceso, seglin la modalidad de venta utilizada. Sin perjuicio de las demds restricciones
relacionadas con la conservacion de informacién definidas en el Reglamento de Afiliacion de Comercios y
los reglamentos operativos de los Proveedores de Servicios de pago y las franquicias.

13.2.8. Abstenerse de intercambiar, suministrar o divulgar, a cualquier titulo, datos o informacién
relacionada con la Transaccidn, la Tarjeta y/o Medio de Pago o el Tarjetahabiente, salvo requerimiento
expreso de El Banco, la Franquicia o por orden de autoridad competente.
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13.2.9. El Cliente debe conservar, por minimo cinco (5) afios, o el término fijado en las normas colombianas
si este es superior al indicado, los originales y copias de los soportes de las Transacciones que puedan dar
cuenta de la plena identificacién del Tarjetahabiente y del cumplimiento de los requisitos para el
perfeccionamiento de las Transacciones, con el fin de que, en el evento de aplicar, de acuerdo con las
reglas del Sistema de las Franquicias, de los proveedores de Servicios de Pago y/o la regulacidn vigente,
pueda portar a El Banco, o a quien este designe, dicha documentacién, dentro del término indicado por El
Banco, para facilitar el desarrollo de investigaciones que se puedan generar en virtud de reclamaciones de
Tarjetahabiente. Asi mismo, El Cliente, debera aportar esta documentacién a El Banco o a quien este
designe, cuando asi lo requiera para efectos de supervisidn, inspeccidn y control en el desarrollo de
investigaciones y de la operatividad de las Transacciones, independientemente de que la misma se
encuentre custodiada por terceros subcontratados por El Cliente.

13.2.10. El Cliente tiene la obligacion de garantizar que tanto este, como cualquier agencia, tercero o portal
gue enrute o procese transacciones a su nombre (El Tercero), deberan cumplir con los estandares de
seguridad definidos por las Franquicias y el Banco, entre ellos realizar seguimiento transaccional para
control de fraude y estar certificado bajo la norma de seguridad PCI DSS (Payment Card Industry Security
Standards Council), asumiendo los costos que esto le implique. Cuando las Transacciones se enruten,
procesen y/o perfeccionen a través de El Tercero, estas se entenderdan como operaciones realizadas
directamente por El Cliente, por lo que le seran aplicables los mismos términos, procedimientos, requisitos
y condiciones definidos en el Reglamento de Afiliacion de Comercios, Proveedores de Servicios de Pagos 'y
en los reglamentos operativos de las franquicias.

13.2.11. El Cliente deberd garantizar a El Banco, que cuenta con autorizacidn para acceder a la informacién
relacionada con las transacciones que reposa en El Tercero y suministrarla a El Banco y que cumplira con
los términos establecidos por El Banco para llevar a cabo investigaciones y atender las reclamaciones
relacionadas con las mismas.

13.2.12. En los eventos en que EL BANCO tenga indicios de que El Cliente puede tener comprometida su
responsabilidad en situaciones de fraude tales como y sin limitarse a: punto de compromiso, fuga de
informaciodn, infidelidad de su personal, sea directamente o a través de Los Terceros, el Banco podrd
proceder con el bloqueo del El Cliente e incluso de los recursos que correspondan al valor identificado
como monto de fraude originado en los eventos mencionados, independientemente de que las
Transacciones se hubieran perfeccionado directamente en El Cliente o no, de conformidad con lo previsto
en el articulo 6 del Capitulo de Adquirencias del Reglamento de Convenios para la Prestacidn de Servicios
Bancarios, sin perjuicio de las acciones que pueda interponer El Cliente.

13.2.13. El Banco se reserva el derecho de no tramitar las Transacciones de ventas no presenciales que se
realicen a través proveedores de El Cliente que, a su juicio, no cumplan las condiciones de confianza y
seguridad suficientes. Caso en el cual, El Cliente sera responsable econdmica y reputacionalmente de las
consecuencias generadas ante los consumidores y/o el Sistema de las Franquicias, sin perjuicio de las
acciones que pueda interponer El Cliente. El no ejercicio de esta facultad no implica una certificacion tacita
de El Banco sobre la idoneidad de los servicios del proveedor del Cliente.
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13.2.14. El Cliente debe garantizar que sus politicas de devolucidn estaran claramente informadas en su
sitio web a sus clientes.

13.2.15. EL Cliente debe cumplir con las disposiciones de proteccién al consumidor, relacionadas con
ventas no presenciales y con los procedimientos definidos por El Banco y/o el Sistema de las Franquicias.
Asi como definir mecanismos eficientes de atencién a los requerimientos de sus clientes.

13.2.16. Para ventas por Internet, la Padgina Web del Establecimiento de El Cliente debera cumplir con lo
siguiente: (a) El logotipo de la Marca debe aparecer, previa autorizacion de El Banco o en quien este
delegue, en la ventana transaccional del Establecimiento de EL Cliente, con el fin exclusivo y Unico de que
el Cliente identifique la posibilidad de realizar transacciones con la Tarjeta y/o Medio de Pago bajo una
modalidad segura. No debe aparecer el logotipo de la Franquicia en la pagina web de terceros que presten
servicios a El Cliente y que no se encuentren afiliados a las Franquicias, por ejemplo, en la pagina web de
proveedores de servicios de entrega de la mercancia. El Cliente, deberd garantizar el cumplimiento de esta
obligacion por parte de sus proveedores de servicios. (b) La utilizacion del logo de La Marca no le confiere
ningun derecho a El Cliente, tal como se indica en el Reglamento de Afiliacion de Comercios y el
Reglamento de Convenio para la Prestacion de Servicios Bancarios. (c) La pagina debera garantizar que el
Cliente pueda efectuar sus compras en forma segura, conocer y aceptar de manera expresay previamente
al perfeccionamiento de la Transaccidn, entre otras, las condiciones de compra, requisitos para la
transaccion y facturacién, entrega de bienes y servicios, politicas de cambio y devolucién, de entrega de
multiples envios, conversion de moneda, segun el caso, estado del pedido, garantias, teléfono, direccién
(en la misma vista de la pantalla para el pago o en la secuencia de pdginas a las que se tiene acceso en el
proceso de salida), direccién de correo electrénico y contacto de servicio al cliente para efectuar
reclamaciones.(d) En el caso de ventas con pagos recurrentes se deben establecer los términos y
condiciones de este tipo de ventas y requerir aceptacidn previa y expresa del Tarjetahabiente, de manera
independiente. (e) El Cliente debera informar a sus clientes a través de un mecanismo idéneo, que el
despacho de la mercancia ha sido efectuado.

13.2.17. El Cliente debe suministrar al Tarjetahabiente un soporte de la transaccién, el cual puede
disponerse para ser impreso por el Tarjetahabiente o entregarlo fisicamente.

13.2.18. El Cliente debera entregar a sus clientes el recibo, factura o documento equivalente segun lo exija
la Ley.

13.2.19. El Cliente que hace entrega de soporte de la Transaccidn en formato electrdnico en vez de papel:
(a) Deberd informar a sus clientes el método de entrega y cuando sera enviado y ponerlo a disposicién del
cliente por 24 horas, como minimo, después que se haya completado la Transaccion. (b) Proporcionar el
soporte en un formato estatico que no pueda manipularse facilmente después de haber sido creado. (c)
Si se proporciona un enlace a un sitio web, brindar instrucciones claras al cliente para acceder al
comprobante en el sitio web, y también debera, proporcionar instrucciones en caso de no recibirlo. (d) No
almacenar ni utilizar la informacién personal suministrada por el Tarjetahabiente para ninglun otro
propésito. (e) Incluir en el titulo del correo electrénico o en el titulo o el primer renglén del mensaje
entregado por medios inalambricos: El nombre del Cliente como aparecerd en el Registro de
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Compensacion y en el estado de cuenta de facturacidn de los clientes y un texto que indique que el correo
electrénico o mensaje entregado por medios inaldmbricos contiene la copia del Tarjetahabiente de un
soporte de Transaccidén o un enlace a la copia del Tarjetahabiente de un soporte de Transaccidn.

14. RESPONSABILIDADES DEL CLIENTE EN CASO DE FRAUDE:

EL Cliente serd responsable y asumira el riesgo de fraude: (i) cuando, en los casos de investigaciones
ordenadas por El Banco o los Proveedores de Servicios de Pago, se verifique su posible falta de diligencia
o cuidado frente a las obligaciones a su cargo relacionadas con la identificacidn del Tarjetahabiente o la
verificacion del Medio de Pago, el incumplimiento de alguna de las obligaciones relacionadas con la
seguridad en el almacenamiento y/o uso de informacion, en el perfeccionamiento de transacciones en y/o
se evidencie el compromiso de EL Cliente o de alguno de sus funcionarios o terceros a través de los cuales
se realiza el enrutamiento, procesamiento o perfeccionamiento de la transaccién, involucrados en el
fraude respectivo; (ii) En las ventas no presenciales (iii) En los eventos de controversias frecuentes, de
acuerdo con las reglas del sistema de las Franquicias.

2. En los eventos de ventas presenciales, El Cliente, con el fin de prevenir su responsabilidad por
reclamaciones presentadas por el Tarjetahabiente, deberan efectuar debidamente las actividades de
identificacion del Tarjetahabiente, perfeccionamiento de la Transaccién o la verificacion del Medio de Pago
a su cargo, de acuerdo con lo establecido reglamentos operativos de los Proveedores de Servicios de Pago
y las Franquicias, y dar cumplimiento a las obligaciones de seguridad, de acuerdo con lo informado al
Cliente por El Banco a través de cualquier medio, realizar la lectura del Medio de Pago correctamente a
través del dispositivo o medio de acceso habilitado, incluyendo la validacién del PIN en los casos en que
sea requerido, diligenciar correctamente los comprobantes de la Transaccién, de conformidad con los
requisitos definidos por El Banco y aportar los soportes correspondientes, dentro de los términos
establecidos en el Reglamento de Afiliacion de Comercio y reglamentos operativos de los proveedores de
servicios de pago y las franquicias.

3. Para el Caso de ventas no presenciales, de acuerdo con lo definido en las reglas de los Sistemas de las
Franquicias, debido a que es responsabilidad del Cliente definir de manera auténoma los mecanismos y
procesos de verificacion idéneos, y con el fin de garantizar a las Franquicias que ha identificado
plenamente a el Tarjetahabiente, el riesgo de fraude y responsabilidad frente a las reclamaciones por
desconocimiento de Transacciones o cualquier reclamacion del Tarjetahabiente, serd asumido por El
Cliente, sin perjuicio de las acciones que puede interponer este ultimo. El Banco podra servir de canal El
Cliente para recibir y presentar documentos al Emisor que puedan llegar a ser aceptados como soporte de
la Transaccion objeto de reclamo por el Tarjetahabiente, para que sean evaluados por El Emisor, de
acuerdo con lo definido por las Franquicias.
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