; OPSTI USLOVI POSLOVANJA
TENFORE O PRUZANJU eTRGOVINA USLUGE ZA PRAVNA LICA | PREDUZETNIKE

1. UVODNE ODREDBE

1.1. Sadrzina opstih uslova

Ovim Opstim uslovima poslovanja TENFORE o pruZanju eTrgovina usluge za pravna lica i preduzetnike
(u daljem tekstu: OUP), ureduju se medusobna prava, obaveze i odgovornosti TENFORE i Trgovaca u
pogledu prihvatanja pla¢anja platnim karticama na eTrgovina prodajnim mestima Trgovaca, putem
elektronskih kanala podrzanih od strane TENFORE.

Sastavni deo OUP-a €ine: Cenovnik naknada za prihvatanje platnih kartica na eTrgovina prodajnom
mestu i Terminski plan eTrgovina usluge.

Pojmovi koris¢eni u ovom OUP-u su:

+ TENFORE DOO BEOGRAD INSTITUCIJA ELEKTRONSKOG NOVCA, Dobracina br. 60,
11000 Beograd, Srbija (u daljem tekstu: TENFORE), mati¢ni broj: 17327852, PIB: 101511791,
e-mail: etrgovina@tenfore.rs, upisana u registar institucija elektronskog novca Narodne banke
Srbije (u daljem tekstu: NBS) pod brojem 635, posluje na osnovu dozvole za izdavanje
elektronskog novca, po reSenju IO NBS br.65 od 10.10.2024.

- eTrgovina usluga je servis koji omogucava prodaju proizvoda/usluga Trgovca kroz
povezivanje Trgovca sa bankom prihvatioca plac¢anja koris¢éenjem platnih kartica Kupaca na
eTrgovina prodajnim mestima Trgovca; eTrgovina podrazumeva kupovinu i prodaju proizvoda i
usluga, koje se obavljaju preko interneta;

+ Platnakartica je sredstvo placanja koje izdaje trece lice — izdavalac, na zahtev korisnika platne
kartice, a po osnovu odgovaraju¢eg ugovora tre¢eg lica sa kartiCarskom organizacijom, koja je
vlasnik brenda platne kartice;

+ Kupac je korisnik platne kartice, €ije prihvatanje za pla¢anje robe i/ili usluga je omoguéeno na
eTrgovina prodajnom mestu Trgovca;

* Trgovac je pravno lice ili preduzetnik, koji je korisnik platne usluge TENFORE i koji je
zaklju€enjem Ugovora o povezivanju platnih kartica sa TENFORE omogucio naplatu robe i/ili
usluga na eTrgovina prodajnom mestu, platnim karticama;

+ eTrgovina prodajno mesto je virtuelna prodavnica Trgovca koja predstavlja softversko reSenje
kojim se Kupcima omoguc¢ava narucivanje robe ili usluga koje Trgovac nudi, odnosno, to je skup
jedinstvenih parametara dodeljenih od strane TENFORE kojima se eshop (virtuelna prodavnica)
Trgovca identifikuje u sistemima TENFORE i sistemima kartiCarskih organizacija i kojim se
posredstvom interfejsa opisanih u uputstvu za rad etrgovina prodajnog mesta omoguéava
povezivanje platnih kartica koje Trgovac prihvata kao bezgotovinski nacin pla¢anja putem
elektronskih kanala podrzanih od strane TENFORE (u daljem tekstu: EPM);

e Banka prihvatilac platnih kartica je banka sa kojom TENFORE ima potpisan Ugovor o
prihvatanju platnih kartica na EPM-ima, na osnovu kog TENFORE Trgovcima omogucéava
integraciju sa sistemom za prihvatanje platnih kartica;

e Autorizacija je proces u kojem treée lice - izdavalac platne kartice vrSi odobravanje platne
transakcije zaduzenjem platnog racuna Kupca po zahtevu Trgovca;

e eTrgovina transakcija je platha transakcija nastala koriS¢enjem platne kartice Kupca
posredstvom interneta na EPM Trgovca;

o Referentnaoznaka je podatak koji kreira TENFORE, kao broj transakcije, kojom se omogucava
primaocu pla¢anja -Trgovcu identifikacija pojedinacne eTrgovina transakcije, kao i informacije
o platiocu i druge podatke koji su preneti uz tu transakciju u skladu sa zakonom;

e Payment Gateway je sistem za procesiranje i autorizaciju eTrgovina transakcija;

o NetPay je Payment Gateway koji koristi TENFORE, proizvodaca Netpay LTD Izrael;

o Interfejs je software koji omogucava komunikaciju izmedu EPM-a i NetPay Payment Gateway-
a, u cilju izvrSenja eTrgovina platnih transakcija iniciranih na EPM Trgovca;

e Kredencijali su sredstva za autentifikaciju EPM na NetPay Payment Gateway-u;



e Aktiviranje usluge je skup svih aktivnosti kojima se omoguéava prihvatanje platnih kartica na
EPM Trgovca,

o Dnevni izvestaj kreira TENFORE za svakog Trgovca pojedinacno. lzvestaj sadrzi sve podatke
o realizovanim eTransakcijama za odredeni dan, rekapitulaciju naplacenih naknada i iznos za
uplatu;

e Zakonski zastupnik je fizicko lice koje zastupa Trgovca, na osnovu zakona ili punomocja (u
ime i za racun Trgovca);

e Ugovor o povezivanju platnih kartica je dokument kojim Trgovac i TENFORE ugovaraju
uslove za koriScenje eTrgovina usluge TENFORE, a koji sadrzi i: OUP Ciji je sastavni deo
Cenovnik naknada za prihvatanje platnih kartica na eTrgovina prodajnom mestu Trgovca i
Terminski plan eTrgovina usluge i Uputstva za rad eTrgovina prodajnom mestu, Ciji je sastavni
deo Administratorsko uputstvo za implementaciju eTrgovina usluge (u daljem tekstu: Ugovor);

e Uputstvo zarad eTrgovina prodajnog mesta je dokument kojim se definiSu obaveze Trgovca
i pravila za rad EPM-a (u daljem tekstu: Uputstvo);

e Reklamacija — pisani prigovor koji Kupac dostavlja direktno TENFORE ili preko Banke
prihvatioca platne kartice, na izvrSenu platnu transakciju prihvatanja platnih kartica na EPM
Trgovca;

e Prigovor - je izraz nezadovoljstva Trgovca, korisnika eTrgovine usluge, da se TENFORE ne
pridrzava odredaba Zakona o zastiti korisnika finansijskih usluga, Zakona o platnim uslugama,
OUP-a, dobre poslovne prakse, kao i drugih propisa kojima se ureduju ove usluge i obaveza iz
Ugovora zakljuéenog saTrgovcem:;

U cilju upoznavanja Trgovca sa uslovima pruzanja platnih usluga u predugovornoj fazi, TENFORE je
duzan da, pre zaklju¢enja Ugovora, dostavi Trgovcu na papiru ili drugom trajnom nosacu podataka nacrt
Ugovora sa svim prilozima koji sadrzi finansijsku ponudu usluga sa cenama usluga i strukturom cena, i
to na nacin koji ¢e Trgovcu omoguditi da se upozna sa uslovima koji se odnose na eTrgovina usluge.

Nakon pruZanja informacija u predugovornoj fazi, a pod uslovom da Trgovac prihvati ponudu za
pruZanje platnih usluga, TENFORE i Trgovac zaklju€uju Ugovor u pisanoj formi, na srpskom jeziku.

Trgovac ima pravo na jedan primerak Ugovora o povezivanju platnih kartica u pisanom obliku ili na
nekom drugom trajnom nosacu podataka, kao i pravo da mu se tokom trajanja ugovornog odnosa, na
njegov zahtev, dostavi kopija Ugovora o povezivanju platnih kartica, odnosno informacije koje su mu
dostavljene u predugovornoj fazi u vidu Nacrta Ugovora.

1.2. Nadleznost za donosenje

OUP i sve izmene i dopune ovog dokumenta donosi direktor TENFORE.

2. USLOVI KORISCENJA eTRGOVINA USLUGE

2.1. Vrste i opis osnovnih karakteristika eTrgovina usluge

Informacije o ponudi eTrgovina usluge dostupne su na internet prezentaciji TENFORE www.tenfore.rs.

Za ugovorenu eTrgovina uslugu TENFORE ¢e Trgovcu omoguciti koriSéenje usluge u obimu i na
nacin naveden u Uputstvu.

TENFORE zadrzava pravo izmene vrste, obima i sadrzaja eTrgovina usluge, te uvodenja novih vrsta
eTrgovina usluge. Svaka promena vrste, obima i sadrzaja i/ili uvodenja eTrgovina usluge bi¢e objavljena
na internet prezentaciji TENFORE www.tenfore.rs.

Ugovorena eTrgovina usluga Trgovcu je dostupna najkasnije 24 sata nakon potpisivanja Ugovora.
Servis je dostupan Kupcu 24 (dvadesetcetiri) sata dnevno, 7 (sedam) dana u nedelji, u obimu i na nacin
koji je utvrden Uputstvom, odredbama Ugovora i ovog OUP-a.



Prilikom ugovaranja eTrgovina usluge, TENFORE dostavlja Trgovcu obrazac Zahteva kojim se definiSu
osnovni podaci o poslovanju Trgovca, kao i uslovi za realizaciju eTrgovina usluge (u daljem tekstu:
Zahtev).

Na osnovu uredno popunjenog Zahteva Trgovca, TENFORE vrSi dodelu podataka o EPM-u, i aktivira
novi EPM.

Sve naknade izmene i dopune u odnosu na ve¢ popunjen Zahtev kaoji je dostavljen prilikom ugovaranja,
Trgovac dostavlja TENFORE, koji na osnovu izmenjenih podataka u dostavljenom Zahtevu ukida i
menja podatke o EPM, menja kontakt podatke osoba zaduzenih za komercijalna ili tehni¢ka pitanja, kao
i svaku drugu izmenu koja se odnosi na eTrgovina uslugu kao i podatke koji se ti€u samog Trgovca, a
koje koristi kod TENFORE, uz dostavljanje dokumenta kojim se trazena izmena dokazuje.

Trgovac je duzan da dostavi TENFORE ispravno popunjen Zahtev na papiru ili putem drugog trajnog
nosaca podataka, potpisan od strane Zakonskog zastupnika. Op§ti, tehnicki, sigurnosni i posebni uslovi,
koje je neophodno da Trgovac ispuni u cilju dobijanja i zadrzavanja prava za prihvatanje platnih kartica
Kupaca na EPM-u, propisani su Uputstvom.

Prilikom ugovaranja eTrgovina usluge, Trgovac definiSe jedno ili viSe EPM-a, na kojima ¢e se koristiti
eTrgovina usluga.

Trgovac je duzan da sam i o svom troSku obezbedi minimalne tehniCke uslove za koriS¢enje eTrgovina
usluge koji su definisani Uputstvom.

Nakon prijema validno popunjenog Zahteva, TENFORE pristupa proveri podataka Trgovca i Zakonskog
zatupnika Trgovca.

TENFORE zadrzava pravo da odbije zaklju¢enje Ugovora sa Trgovcem i u tom slu€aju ¢e omogucditi
Trgovcu da preuzme svu predatu dokumentaciju, koja je u tu svrhu dostavlena TENFORE, uz
zadrzavanje kopije iste.

TENFORE je u obavezi da Trgovcu, pored produkcionog paketa za realizaciju eTrgovina usluge,
obezbedi i kompletno testno okruzenje (testni paket, testne platne kartice, pristup testhom okruzenju),
koje je dostupno Trgovcu prilikom razvoja EPM mesta.

TENFORE obezbeduje Trgovcu podrdku tokom procesa implementacije, kako testnog, tako i
produkcionog okruzZenja.

2.2. Obaveze Trgovca
Trgovac se obavezuje:

e da ¢e na svojim EPM-ima vrsiti prodaju roba i usluga prihvatanjem platnih kartica Kupaca, u
skladu sa uslovima i pravilima predvidenim Ugovorom, OUP-om, pozitivhim propisima Koji
reguliSu promet roba i usluga i finansijsko poslovanje, kao i u skladu sa pravilima pla¢anja
platnim karticama propisanim od strane karti¢arskih organizacija;

e da prodaju roba/pruzanje usluga Kupcima na svom EPM-u, vrsi po ceni koja je istovetna ceni
koja vazi za gotovinsku ili bilo koju drugu vrstu/metodu pla¢anja i da ni pod kojim uslovima
Kupcima ne prodaje robu/usluge po vi§im cenama;

e da svoje poslovanje uskladi sa zahtevima PClI DSS — Payment Card Industry Data Security
Standards (detaljne informacije mogu se pronaci na sajtu www.pcisecuritystandards.org), kao i
kartiCarskih asocijacija, a prema njihovoj klasifikaciji trgovaca;

e da na zahtev TENFORE dostavi odgovarajuce izvestaje i popunjene upitnike,

e da za dostavljenu dokumentaciju snosi svu kriviénu i materijalnu odgovornost; u slu¢aju nastale
Stete po TENFORE usled nepoStovanja ove obaveze Trgovac se obavezuje da ¢e istu u
potpunosti nadoknaditi;

e da sam snosi sve troSkove koje moze imati po osnovu uskladivanja poslovanja sa PCI DSS
standardima;



da nece prodavati i reklamirati robu i usluge (Cija ponuda, prodaja ili isticanje narusavaju
moralne vrednosti) koje nisu u skladu sa propisima karti€arskih organizacija i zakonskom
regulativom;
da dosledno primenjuje sve odredbe navedene u Uputstvu;
da u okviru EPM-a nedvosmisleno, jasno i razumljivo za Kupca:
» prezentuje taan opis ponudenih roba i/ili usluga, uklju€ujuci cenu istih izrazenu u valuti
transakcije - dinar (RSD);
+ prezentuje prava Kupca koja se odnose na mogucénost odustanka od kupovine
robe/usluge;
» prezentuje nacin dostave robe/usluga sa posebnim akcentom na rok dostave kupljene
odnosno naruéene robe/usluga, kao i nacin zaduzivanja racuna platne kartice;
* prezentuje uslove reklamacija — pla¢anje, naknade, povracaj novca ifili robe;
* kao i sve informacije navedene u Uputstvu;
da se u potpunosti pridrzava sigurnosnih mera, koje se primenjuju za plaéanja platnim
karticama, a koje su precizirane u Uputstvu;
da Kupcu nakon svake uspesne autorizacije za svaku kupovinu elektronskim putem ispostavi
potvrdu o kupovini i/ili naru€ivanju robe/usluga u skladu sa Uputstvom;
da za robu i/ili usluge koje se isporucuju ifili izvrSavaju na adresi Kupca, obezbedi i sauva
potvrdu o preuzimanju robe (ij. dostavnicu ili potvrdu izvrSenja usluge ili sli¢no) potpisanu od
strane Kupca ili ovlaSéene osobe Kupca, kojom Kupac ili ovlad¢ena osoba Kupca potvrduje
prijem robe i/ili izvr§enja usluga;
da preuzima odgovornost ukoliko postupi suprotno Uputstvu i inicira naplatu robe/usluga pre
pre zavrSene otpreme posiljke koja sadrzi naru¢enu robu/uslugu;
da na siguran nacin arhivira sve informacije i dokumentaciju, koja proistekne iz prihvatanja
eTrgovina transakcija u periodu od 3 (tri) godine od momenta transakcije, i to:
* Datum, vreme i iznos transakcije,
» Podatke o transakciji dodeljene od strane Tenfora: Payment ID, Referentna oznaka
(Broj transakcije), Auth code,
* Podatke o Kupcu: ime i prezime, adresa stanovanja, broj telefona, IP adresu,
* Podatke o isporuci robe: datum, vreme i adresa isporuke,
» Dostavnica za isporu€enu robu, dokument definisan u Uputstvu,
* Logove sa mail servera, preko koga se Salje Kupcu potvrda o uspesno realizovanom
procesu kupovine;
da arhivira i sve ostale, relevantne informacije i dokumentaciju proisteklu iz procesa prihvatanja
eTrgovina transakcija, koje mogu biti od zna€aja u reklamacionom procesu;
da integriSe interfejs za izvrSenje eTrgovina transakcija u svoje EPM, a u skladu sa opisom
interfejsa (administratorsko uputstvo), koje mu je dostavio TENFORE;
da u slu€aju bilo kakvog neslaganja u vezi obraCuna prometa u Dnevnom izvestaju, dostavi sve
relevantne podatke na zahtev TENFORE;
da vodi ratuna o Dnevnim izveStajima dobijenim od TENFORE, pregleda ih i obavesti
TENFORE o svakom neslaganju ili osporavanju dugovanja, odnosno potrazivanja u roku do
mesec dana od dana izvrSenja eTrgovina transakcije;
da odmah obavesti TENFORE o svim utvrdenim nepravilnostima ili neuobi¢ajenom ponasanju
u radu sa eTrgovina uslugom;
da obavesti TENFORE o promeni svih podataka, koji se registruju pri nadleznom registru
privrednih subjekata;
da sve eTrgovina transakcije prihvata na sopstvenu odgovornost, a da TENFORE nije
odgovorna za eTrgovina transakcije nastale kao rezultat zloupotrebe;
da nadoknadi TENFORE sve troSkove obrade kod osnovanih pisanih reklamacija, koje su
nastale kao prigovor Kupaca, na osnovu transakcija izvrsenih upotrebom platne kartice na EPM-
u Trgovca,
da u slu€aju postojanja osnova za povracaj naplacenih sredstava Kupcu, za prodatu robu ili
izvrSene usluge,Trgovac je u obavezi da na EPM predodi jasan i detaljan opis povracaja
sredstava i da u sluaju otkaza narudzbine, povraéaj naplacenih sredstava Kupcu izvrsi
iskljucivo preko DinaCard, VISA, EC/MC i Maestro metoda pla¢anja, odnosno isklju€ivo na
racun platne kartice storniranjem originalne transakcije.
Ukoliko nije u mogucénosti da samostalno izvrSi povraéaj sredstava, Trgovac se moze obratiti
TENFORE slanjem elektronske poste Subject-a ,Storno Tranakcije® na adresu
etrgovina@tenfore.rs, koji treba da sadrzi sledece obavezne stavke:



Opis razloga povracaja sredstava odnosno storniranja transakcije

Datum i vreme transakcije

Iznos transakcije

Iznos transakcije koji se stornira (ukoliko je u pitanju deo transakcije)

Podatke o transakciji: Payment ID, Referentna oznaka (Broj transakcije), Auth code,

Naziv eTrgovina prodajnog mesta Trgovca na kome je izvrSena transakcija

Dostupne podatke o kupcu (ime i prezime)

Potpis odgovornog lica Trgovca

e da ¢e sve poslovne, finansijske i druge podatke vezane za TENFORE, kao i za Kupce, do kojih
dode u izvrSavanju poslova iz Ugovora i ovog OUP-a, tretirati kao poverljive, u suprotnom
duguje TENFORE naknadu S$tetu koja mu je prouzrokovana;

e da ne zahteva, prikuplja i arhivira podatke o platnim karticama Kupaca u okviru svog sistema
za pla¢anje i saglasan je da iste radnje ne ostvaruje na bilo koji drugi nacin;

o da TENFORE dostavi taCne podatake koji se zahtevaju Ugovorom, u suprotnom TENFORE ne
snosi odgovornost za netacno date podatke od strane Trgovca;

e da putem EPM nece trgovati predmetima Cija prodaja je pozitivnim zakonskim propisima
Republike Srbije zabranjena ili ograni¢ena. U navedene predmete spadaju oruzje i municija,
lekovi i pomocéna lekovita sredstva, biljni preparati, Cajevi i melemi, preparati i sredstva za negu
tela i odrzavanje higijene bez deklaracije, pornografija, hrana i suplementi ishrani (bez
adekvatnih dozvola), zasticene biljne i Zivotinjske vrste, ljudske i Zivotinjske organe, plagijati
robnih marki, patenti, zigovi, medijumi koji kr§e autorska i srodna prava, download i internet
linkovi, sredstva placanja i hartije od vrednosti, vaze¢i dokumenti i dozvole, eksplozivna,
pirotehniCka sredstva, hemikalije opasne po zdravlje, igre na srecu, duvan, uredaji za
smanjivanje prikaza potroSnje elektricne energije, softver pod licencom NFR (Not for resale —
nije za preprodaju) i besplatan softver, kao i drugi predmeti koji prema vaze¢em zakonodavstvu
Republike Srbije ne mogu biti predmet prodaje;

e da robom i uslugama, putem svog EPM, trguje u skladu sa zakonskim propisima Republike
Srbije, te da ucini dostupnim Kupcima opste uslove kupovine i isporuke robe, odnosno izvr§enja
usluge.

2.3. Prava i obaveze TENFORE
TENFORE se obavezuje da:

e licima za tehniCka i komercijalna pitanja koja je Trgovac naveo u Zahtevu dostavi tehnic¢ku
dokumentaciju i Uputstvo, u pisanom ili elektronskom obliku, ili putem drugog trajnog nosaca
podataka;

e U slu€aju izmene Uputstva, dostavi Trgovcu novu verziju Uputstva u elektronskoj formi, na
trajnom nosacu podataka i to 15 (petnaest) dana pre pocetka primene;

e dostavi Trgovcu opis interfejsa za izvrSenje eTrgovina transakcija (administratorsko uputstvo);

e nakon autorizacije kreira Referentnu oznaku kao broj transakcije, kojom se omogucéava
Trgovcu-primaocu plac¢anja identifikacija pojedinacne eTrgovina transakcije, kao i informacije o
platiocu i druge podatke koji su preneti uz tu transakciju u skladu sa zakonom:;

e Kreiranu Referentnu oznaku TENFORE odmah prosleduje Trgovcu, koji referentnu oznaku,
zajedno sa svim ostalim detaljima nabavke dostavlja Kupcu. Cak i u sluaju da je rezultat
autorizacije negativan — odbijen, TENFORE ¢e poslati referentnu oznaku Trgovcu zajedno sa
informacijom da je autorizacija odbijena, a Trgovac ce istu proslediti Kupcu,

e kreira i vr8i dostavljanje Dnevnog izveStaja koji sadrzi sve potrebne podatke za obradun i
placanje i podatke o svim eTrgovina transakcijama Trgovca za izveStajni dan. Trgovac ¢e za
svaku uplatu koju primi od TENFORE elektronskim putem dobijati Dnevni izveStaj sa svim
realizovanim transakcijama koje se sadrzane u zbirnom iznosu uplata za konkretan dan, kao i
rekapitulaciju naplac¢enih troskova.

e U sluCaju bilo kakvog neslaganja u vezi Dnevnog izvestaja, Trgovac je duzan da dostavi sve
relevantne podatke na zahtev TENFORE, kako bi se izvrSilo usaglaSavanje. lzuzetno, ako nije
moglo da se izvrSi usagladavanje, ono ¢e se izvrSiti ¢im se za to steknu uslovi.

e uslu€aju sumnje da je eTrgovina transakcija u suprotnosti sa pozitivnim propisima, koji reguliSu
promet roba i usluga i finansijsko poslovanje, sa pravilima propisanim od strane karti¢arskih
organizacija, kao i pravilima u slu€aju reklamacije, TENFORE zadrzava pravo da produZi
definisan rok za pla¢anje ovakve sumnjive transakcije;



e po osnovu ukupnog iznosa realizovanih transakcija na EPM, uplati Trgovcu iznos realizovanih
eTrgovina transakcija umanjenih za iznos naplaéenih troSkova, i to u roku od 3 radna dana od
dana zaduZenja racuna platne kartice Kupca ili u skladu sa dinamikom predvidenom Ugovorom
sa Trgovcem;

e osigura Trgovcu sve potrebne elemente za pristup i koriS8¢enje eTrgovina usluge u okvirima
Terminskog plana eTrgovina usluge, osim u slu¢ajevima vise sile, tehnickih potesko¢a ili drugih
neocekivanih dogadaja:

e odgovara Trgovcu za neposredno nastalu $tetu, koja je nastala namerno ili nemarom od strane
TENFORE;

eTrgovina transakcija podrazumeva da Kupac na eTrgovina prodajnom mestu da saglasnost za
bezgotovinsko placanje koriScenjem platne kartice unoSenjem CVV koda na eTrgovina prodajnom
mestu (odnosno smatrace se da su njegovi personalizovani sigurnosni elementi autenti¢ni), odnosno
postupanjem sa platnim instrumentom (karticom) u skladu sa pravilima karti¢arskih organizacija.
Vreme prijema platnog naloga oznaava momenat kada je TENFORE primio platni nalog kao i kada je
Kupac dao saglasnost za izvrSenje platne transakcije na prethodno navedeni nac¢in. TENFORE c¢e
primljeni nalog izvrSiti u skladu sa kartiCarskim pravilima i uslovima dogovorenim sa Bankom
prihvatiocem platnih kartica preko koje se vrSi procesiranje transakcija zasnovanih na platnim karticama,
a s obzirom da TENFORE nije direktni uesnik kartiCarskih sistema placanja.

U svim slu€ajevima kada se utvrdi da je eTrgovina transakcija nastala suprotno odredbama Ugovora, ili
kao rezultat zloupotrebe, odnosno greske ili propusta Trgovca, TENFORE ima pravo da:
- umanji naredna pla¢anja za tako nastalu eTrgovina transakciju,
- ne plati Trgovcu tako nastalu eTrgovina transakciju,
- zatrazi od Trgovca povracaj placenih sredstava, te da po takvim eTrgovina transakcijama
nema nikakvih daljih finansijskih obaveza.

U slu€aju da Kupac podnese reklamaciju vezanu za platnu transakciju plathom karticom na EPM-u
Trgovca, a pritom Kupac negira prijem tj. isporuku robe/usluge, TENFORE ima pravo da tereti platni
racun Trgovca za pun iznos pojedine platne transakcije (potpuni povracaj sredstava), osim u slucaju
kada se nedvosmisleno utvrdi da je Trgovac isporucio robu/uslugu Kupcu ili ovla§éenom licu Kupca.

TENFORE ne odgovara Trgovcu za Stetu koja je nastala usled vise sile, rata, nemira, teroristickih dela,
prirodnih i ekoloskih katastrofa, epidemija, Strajkova, prestanka isporuke elektricne energije, smetnje u
telekomunikacionom i ostalom prometu, greSkama nastalim u prenosu podataka telekomunikacionim
mreZama, odlukama i delovanju organa vlasti, kao i svih sli¢nih uzroka €iji nastanak se ne moze pripisati
TENFORE, a zbog kojih je Trgovcu onemoguéen pristup eTrgovina usluzi.

TENFORE ne odgovara za gubitak ili unidtenje podataka na opremi koju Trgovac koristi za pristup
eTrgovina usluzi.

TENFORE je odgovoran samo za dostavljanje produkcionih kredencijala Trgovcu.

TENFORE moze izvrsiti kratkotrajni prekid eTrgovina usluge, u slu¢aju neophodnog unapredenja
sistema, popravki ili odrzavanja instalacija TENFORE, o ¢emu ¢e TENFORE obavestiti Trgovca
najmanje 2 (dva) radna dana unapred, osim u urgentnim slu€ajevima ili kada razlozi bezbednosti to ne
dozvoljavaju.

TENFORE zadrZava pravo da unese, ugradi izmene i adaptira postojeci sistem i sigurnosne propise.

TENFORE ne garantuje i ne preuzima odgovornost za hardware i software koji nije deo eTrgovina
sistema.

2.4. Reklamacije i ostali zahtevi

U slu€aju reklamacije Kupca, koju Kupac moZe da dostavi direktho TENFORE ili preko Banke
prihvatioca platne kartice, Trgovac je u obavezi da na zahtev TENFORE, a u cilju utvrdivanja
osnovanosti podnete reklamacije, dostavi sve trazene podatke, uklju€ujugi, ali ne ograni¢avajuci se na
dokaz o isporuci robe ili usluge u roku od 5 (pet) dana od dana prijema zahteva od strane TENFORE.



Ukoliko Trgovac ne postupi nha navedeni na¢in u obavezi je da u potpunosti nadoknadi reklamirani iznos
Kupcu.

TENFORE ima pravo da iznos za uplatu sa Dnevnog izveStaja o prometu umaniji za iznos reklamacije
do konacnog reSavanja reklamacije.

Reklamacije na nesaobraznost prodate robe i/ili usluge na EPM-u Trgovca, neée se smatrati prigovorom
ili reklamacijom prema TENFORE i reSavace se u direktnom odnosu izmedu Trgovca i Kupca, bez
uc¢eS¢a TENFORE. Takode drugi zahtevi koji se ne odnose na eTrgovina uslugu ili zahtevi za naknadom
Stete nece se smatrati prigovorom ili reklamacijom.

Ako povodom reklamacije bude pokrenut arbitrazni postupak kod nadlezne karti¢arske organizacije, u
slu¢aju gubitka na arbitrazi, TENFORE ima pravo da pored iznosa reklamirane transakcije tereti Trgovca
i za troSkove arbitraze.

3. INFORMACIJE | PODACI O NAKNADAMA

3.1. Vrstai visina naknada koje TENFORE naplacéuje Trgovcu

Za ugovaranje i koris¢enje eTrgovina usluge, TENFORE naplacuje naknadu Trgovcu koja predstavlja
ukupne troSkove koji ¢e mu biti naplaceni prilikom realizacije eTrgovina usluge, prihvatanjem pla¢anja
platnim karticama na njegovom EPM i sastoji se od:

1. TENFORE naknade po transakciji, i

2. Naknade Banci prihvatiocu platnih kartica koja obuhvata:
o marzu banke prihvatioca platnih kartica i ostale troSkove procesiranja kartica
o naknadu karti¢arskim organizacijama
o medubankarsku naknadu

Ukupna naknada po svakoj realizovanoj transakciji placanja TENFORE i Banke prihvatioca platnih kartica,
je sadrzana u ponudi TENFORE Trgovcu i definisana na sledeci nacin:

.Naknada po svakoj realizovanoj transakciji na EPM ugovara se u procentima za iznos transakcije, a
ocCekivana vrednost naknade za Trgovca po transakciji realizovanoj platnim karticama izdatim u Republici
Srbiji ili inostranstvu moze biti maksimalno do 5%, $to je definisano Cenovnikom naknada za prihvatanje
platnih kartica na eTrgovina prodajnom mestu, koji ¢ine sastavni deo OUP za eTrgovina usluge.”

4. INFORMACIJE O NACINU | SREDSTVIMA KOMUNIKACIJE IZMEDU TRGOVCA | TENFORE

Informacije i obavestenja izmedu Trgovca i TENFORE dostavljace se u pismenoj formi ili drugom
trajnom nosacu podataka. Adrese za komunikaciju sa TENFORE, Trgovac moze pronaci na internet
prezentaciji www.tenfore.rs.

Trgovac ima pravo da bilo kada, u toku trajanja Ugovora zatrazi kopiju istog, kao i da promeni kanal
komunikacije sa TENFORE, osim kada je to u suprotnosti sa odredbama Ugovora ili nespojivo sa
prirodom proizvoda, odnosno usluge.

TENFORE nece biti odgovoran za Stetu koja za Trgovca moZe nastati usled neurednog preuzimanja ili
usled nepreuzimanja dokumentacije koju mu je TENFORE stavio na raspolaganje u skladu sa ovom
tatkom OUP-a.

TENFORE vrSi naknadne kontrole dosledne primene uslova Ugovora, koji se odnose na cene proizvoda
ili usluga koje Trgovac pruza na EPM, tokom gitavog perioda trajanja Ugovora.

U slucaju prevare, sumnje na prevaru ili bezbedonosnih pretnji TENFORE ¢&e obavestiti Trgovca na
slededi nacin:
* slanjem obavestenja elektronskom postom i/ili



* obavestenjem na internet prezentaciji.

5. INFORMACIJE O ZASTITNIM | DRUGIM MERAMA U VEZI SA IZVRSAVANJEM eTRGOVINA
USLUGE

5.1. Blokada e-trgovina usluge

TENFORE moZe da onemoguci privremeno ili trajno koris¢enje EPM-a Trgovca u slu¢aju da posumnja
da se radi o zloupotrebi, prevari ili neovla§¢éenom kori§éenju platnih kartica na EPM-u Trgovca.

5.2 Odgovornost TENFORE

Ukoliko je TENFORE, u skladu sa Zakonom o platnim uslugama, odgovorna za neizvrdenu ili nepravilno
izvrSenu platnu transakciju ili zakasnjenje u izvrSenju, Trgovac ima pravo da podnese zahtev za pla¢anje
iznosa neizvrsene ili nepravilno izvrSene platne transakcije odmah po saznanju, a najkasnije 13 meseci
od dana zaduzenja racuna Kupca. Zahtev se podnosi TENFORE u pisanom obliku u skladu sa
dogovorenim nacinima dostavljanja.

Ukoliko je TENFORE odgovorna za neizvrSenu ili nepravilno izvrSenu platnu transakcij ili zakasnjenje u
izvrdenju, duzna je da Trgovcu izvrSi povracaj iznosa neizvrSene ili nepravilno izvrSene platne
transakcije, svih naknada koje mu je naplatila, kao i da izvrSi povracaj, odnosno plati iznos svih kamata
na koje Trgovac ima pravo, a u vezi s neizvrSenom ili nepravilno izvrSenom platnom transakcijom za
koju je TENFORE odgovoran, odnosno za kasnjenje u izvrSenju platne transakcije.

TENFORE nece biti odgovorna za neodobrenu, neizvrsenu ili nepravilno izvrSenu platnu transakciju ako
pruzi dokaz Trgovcu, a po potrebi i banci izdavaocu platne kartice Kupca da nije odgovorna

TENFORE nije odgovorna Trgovcu zbog izvrSenja neodobrenih platnih transakcije koje su nastale kao
posledica:
- prevarnih radnji Kupca, njegovih ovladéenih lica ili treéih lica za koje TENFORE ne
odgovara;
- zloupotrebe izgubljene ili ukradene platne kartice Kupca;
- Zloupotrebe platne kartice iz razloga 3to Kupac nije zastitio personalizovane sigurnosne
elemente platne kartice, zbog namere ili krajnje nepaznje Kupca.

6. INFORMACIJE O ZASTITI TRGOVCA
6.1. Zastita Trgovca — pravnog licaili preduzetnika
6.1.1. Prigovor narad TENFORE

Trgovac moze podneti Prigovor na rad TENFORE isklju€ivo u pismenoj formi u roku od 6 (5est) meseci
od dana saznanja da je u€injena povreda njegovog prava, a u svakom slu¢aju pravo na podnosenje
prigovora prestaje nakon isteka 3 (tri) godine od dana kad je u€injena povreda prava, ako smatra da se
TENFORE ne pridrzava odredaba Zakona o zastiti korisnika finansijskih usluga, Zakona o platnim
uslugama, drugih propisa kojima se ureduju ove usluge, OUP-a ili obaveza iz Ugovora zaklju¢enog sa
Trgovcem.
Prigovor Trgovac moze podneti u pismenoj formi na sledece nacine:

e Li€no u poslovnim prostorijama TENFORE,

o postom na adresu: Tenfore d.o.0. Beograd institucija elektronskog novca, ul. Dobracina 60,

11000 Beograd,
e putem kontakt forme na internet prezentaciji TENFORE : www.tenfore.rs,
e putem elektronske poste na mejl adresu : prigovori@tenfore.net.

Prigovor je TENFORE duZan da primi i Trgovcu izda potvrdu o prijemu Prigovora, sa naznakom mesta
i vremena prijema i sadrzine prigovora.

Prigovor treba da sadrzi podatke iz kojih se nesumnjivo moZze utvrditi odnos Trgovca sa TENFORE na
koji se taj prigovor odnosi kao i razloge podnoSenja prigovora.
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Ukoliko se prigovor dostavlja preko punomocnika, dostavlja se i posebno punomocje kojim Trgovac
ovlasc¢uje punomoénika da u njegovo ime i za njegov racun podnese prigovor, kao i na preduzimanje
radnji u postupku po tom prigovoru i odobrenje da se tom punomoéniku uc€ine dostupnim podaci koji se
odnose na Trgovca.

TENFORE je duzan da razmotri prigovor i da Trgovcu dostavi pismeni odgovor na prigovor (u daljem
tekstu: Odgovor) najkasnije u roku od 15 (petnaest) dana od dana prijema prigovora.

Izuzetno ako TENFORE, iz razloga koji ne zavise od njegove volje, ne moze da dostavi Odgovor u roku
iz prethodnog stava — taj rok moze se produziti najvise za 15 (petnaest) dana, o ¢emu je TENFORE
duzan da pismeno obavesti Trgovca, u roku od 15 (petnaest) dana od dana prijema prigovora, a u
navedenom obavestenju TENFORE je duzan da jasno i razumljivo navede razloge zbog kojih nije mogla
da dostavi odgovor u roku, kao i krajnji rok za davanje odgovora.

Odgovor TENFORE treba da bude potpun, jasan i razumljiv za Trgovca, da se odnosi na predmet
prigovora i da sadrzi ocenu njegove osnovanosti.

Ako TENFORE prigovor oceni kao osnovan, obavesti¢e Trgovca o toj oceni, kao i o tome da li su razlozi
zbog kojih je prigovor ulozen otklonjeni, odnosno o roku za njihovo otklanjanje i merama koje Ce biti
preduzete za njihovo otklanjanje.

TENFORE je duzan da u Odgovoru ukaze Trgovcu, na njegovo pravo da podnese prituzbu NBS, kao i
da ga upozna sa nacinom na koji moze da podnese tu prituzbu.

TENFORE ne moze Trgovcu haplatiti naknadu, niti bilo koje druge troSkove za postupanje po prigovoru.
6.1.2. Moguénost pokretanja postupka posredovanja pred Narodnom bankom Srbije

Ako je Trgovac nezadovoljan odgovorom na prigovor ili mu odgovor nije dostavljen u zakonom
predvidenim rokovima, moze NBS podneti predlog za posredovanje radi reSavanja spornog odnosa
pred NBS uz pomo¢ jednog ili viSe posrednika. NBS moZe da posreduje u spornom odnosu izmedu
Trgovca i TENFORE, na predlog jedne od ugovornih strana koji je prihvatila druga strana, a ovaj predlog
obavezno sadrzi i rok za njegovo prihvatanje koji ne moZze biti kraéi od 5 dana od dana dostavljanja tog
predloga. Nakon &to se pokrene postupak posredovanja, Trgovac vise ne moze podneti prituzbu, osim
ako je ovo posredovanje okon€ano obustavom ili odustankom, a ako je prituzba ve¢ podneta — NBS ¢e
zastati s postupanjem po prituzbi, odnosno obustaviti ovo postupanje ako je posredovanje okonéano
sporazumom. Rok za podnosSenje prituzbe ne teCe dok traje postupak posredovanja. Ovaj postupak je
poverljiv i besplatan za strane u tom postupku.

6.1.3. Nacin podnosenja prituzbe i postupanje NBS po prituzbi Trgovca

Ako je nezadovoljan odgovorom ili mu odgovor nije dostavljen u propisanom roku Trgovac moZze u roku
od 6 (Sest) meseci od dana prijema Odgovora ili proteka roka za njegovo dostavljanje, pre pokretanja
sudskog postupka, podneti prituzbu NBS — u pismenoj formi, ako smatra da se TENFORE ne pridrzava
odredaba Zakona o zastiti korisnika finansijskih usluga, drugih propisa kojima se ureduju finansijske
usluge, opstih uslova poslovanja ili obaveza iz ugovora zaklju€enog sa Trgovcem, i to na sledeéi nacin:
e postom na adresu: Narodna banka Srbije, Sektor za zastitu korisnika finansijskih usluga, Kralja
Petra 12, 11000 Beograd,
o elektronskom postom na mejli adresu: zastita.korisnika@nbs.rs.
e putem internet prezentacije NBS (https://www.nbs.rs), koristeéi formular: PrituZzba na rad
davaoca finansijskih usluga.
Uz prituzbu Trgovac dostavlja prigovor koji je uputio TENFORE, Odgovor (ako ga je TENFORE
dostavio) i dokumentaciju na osnovu koje se navodi iz prituzbe mogu ceniti.

NBS moze da propiSe minimalnu vrednost predmeta prituzbe ispod koje ée se smatrati da postoji
ocigledna nesrazmera izmedu vrednosti predmeta prituzbe i troSkova reSavanja te prituzbe koji nastaju
za NBS.
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7. TAJNOST | ZASTITA PODATAKA
7.1. Raspolaganje podacima

Trgovac je izri€ito saglasan u skladu sa pozitivnim propisima, da TENFORE ima pravo da podatke iz
Ugovora, podatke o Trgovcu i njegovim povezanim licima, dokumentaciju koja €ini dosije uz Ugovor,
kao i druge podatke koji se smatraju poslovnom tajnom, te podatke o obavezama po Ugovoru i naginu
njihovog izmirivanja i pridrzavanju ugovornih odredbi, prosledi ¢lanovima organa upravljanja TENFORE,
zaposlenima u TENFORE, spoljnom revizoru TENFORE, nadleznim drzavim organima - NBS, kao i
drugim licima koji zbog prirode posla koji obavljaju moraju imati pristup takvim podacima, kao i tre¢im
licima sa kojima TENFORE ima zaklju¢en ugovor koji reguliSe postupanje sa poverljivim podacima, a
koji su obavezni da po prestanku ugovornog odnosa ili nakon $to poverljive informacije postanu
nepotrebne, odmah, odnosno po isteku roka za Cuvanje, ukoliko je takav predviden propisima ili internim
aktom trec¢eg lica zasnovanim na propisima, a tokom kog perioda obaveznog Cuvanja su duzni i
potpunosti pridrzavati se vazecih propisa o postupanju sa poverljivim informacijama i odredbi Ugovora,
poverljive informacije uniste ili obriSu na takav nacin da je iste nemoguce povratiti i 0 tome dostave
pisanu potvrdu.

Trgovac je izri€ito saglasan da TENFORE ima pravo da podatke o Trgovcu koji se odnose na adresu,
brojeve telefona, e-mail adrese i ostale podatke za uspostavljanje kontakta, a koje je Trgovac
prezentovao TENFORE prilikom potpisivanja Ugovora, koristi radi dostavljanja Trgovcu obavestenja o
aktivnostima, proizvodima i uslugama TENFORE, u vidu letaka, prospekta, elektronskih poruka, kao i
svih drugih sredstava poslovne komunikacije i poslovne prezentacije.

7.2. Zastita podataka o li€nosti

Trgovac potvrduje da ga je TENFORE upoznao sa obradom podataka o li¢nosti u skladu sa Zakonom
o zastiti podataka o li€nosti i to omoguéavanjem uvida u:

,Obavestenje o prikupljanju i obradi podataka o li¢nosti;

Trgovac daje pristanak za obradu svih podataka o svojoj li€nosti na nacin opisan u navedenom
,Obavestenju“ i evidencijama i to podataka koje je TENFORE za potrebe svog redovnog poslovanja i
izvr§avanja zakonskih i ugovornih obaveza pribavila od njega i/ili drugih lica. Pristanak Trgovca vazi do
opoziva.

8. DOSTAVLJANJE
8.1. Dostavljanje koje TENFORE vrsi Trgovcu

U vezi sa poslovnim odnosom koji je Trgovac zasnovao ili namerava da zasnuje sa TENFORE,
TENFORE dostavlja Trgovcu obavestenja, izve$taje i druge podatke i dokumentaciju u papirnom ili
elektronskom obliku na adresu sedi$ta Trgovca, putem elektronske poste, ili na drugom trajnom nosacu
podataka, a koji u potpunosti zadovoljava sve nheophodne uslove davanja celovite i jasne informacije.

Dostavljanje iz stava 1. ove tatke TENFORE vrSi u skladu sa prethodnom saglasno$éu Trgovca i to
prema poslednjim dostavljenim podacima.

TENFORE ima pravo da podatke koje poseduje o Trgovcu (njegovu adresu, brojeve telefona, e-malil
adrese i ostale podatke), koristi radi dostavljanja obaveStenja Trgovca o svojim aktivnostima,
proizvodima i uslugama, kao i o podacima koji se odnose na poslovanje sa Trgovcem.

U slu€aju da Trgovac blagovremeno ne obavesti TENFORE o promeni podataka iz prethodnog stava
ove tacke, a koje je Trgovac predao TENFORE u svrhu dostavljanja, kao i o drugim podacima koji su ili
mogu biti od uticaja na uredno dostavljanje, dostava koju TENFORE bude izvrSio u skladu sa
raspolozivim podacima smatra¢e se urednom, a bilo koja obaveza TENFORE prema Trgovcu koja
proistiCe, ili je u vezi sa izvrSenim dostavljanjem smatrace se izvrSenom, i to:
a) na dan kada je Posta Srbije ili neko drugo pravno lice specijalizovano za poslove dostave
preporucenih posiljki drugi put potvrdilo da je poku$ano uruéenje obavestenja/zahteva Tenfore;
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b) na dan dostavljanja na drugi nacin po opredelijenju TENFORE u skladu sa ugovorom i datim
podacima i saglasnos¢u Trgovca u vezi sa dostavljanjem.

TENFORE se u skladu sa pozitivnim propisima, ovim OUP-om i prirodom i sadrzinom akta koji se
dostavlja opredeljuje u svakom konkretnom slu€aju za nacin na koji ée izvrsiti dostavu Trgovcu i to:
preporu¢enom posilikom, dostavom na e-mail adresu, ili na drugi odgovarajuci nacin.

8.2. Dostavljanje koje Trgovac vr§i TENFORE

Trgovac vrsi dostavljanje dokumenata na adresu sedis§ta TENFORE, u skladu sa ovim OUP-om i drugim
instrukcijama koje TENFORE pismeno dostavi Trgovcu.

9. SPRECAVANJE PRANJA NOVCA | FINANSIRANJA TERORIZMA

TENFORE ima pravo da od Trgovca zatrazi podatke potrebne za izvrSavanje svojih propisanih obaveza
u spre€avanju pranja novca i finansiranja terorizma.

TENFORE ima pravo da odlozi ili odbije uspostavljanje poslovnog odnosa sa Trgovcem, raskine takav
poslovni odnos ili odlozi ili odbije izvrSavanje transakcije po nalogu ili za racun Trgovca, ukoliko to nalazu
propisi o spre€avanju pranja novca i finansiranja terorizma.

TENFORE moze da bez saglasnosti privremeno blokira mogucnost koris¢enja usluga i proizvoda,
delimi¢no ili u celosti, kao i izvrSenje transakcija po nalogu ili u korist Trgovca, ukoliko Trgovac po
zahtevu TENFORE u ostavljenom ili razumnom roku ne dostavi podatke o sebi, svom poslovanju,
poreklu sredstava ili prirodi i nameni poslovnog odnosa sa TENFORE, odnosno transakcije koju obavlja
preko TENFORE, pri Eemu TENFORE nece biti odgovoran za Stetu koju Trgovac pretrpi neizvr§avanjem
transakcija ili uskracivanjem korid¢enja proizvoda ili usluge.

10. ORGAN NADLEZAN ZA NADZOR NAD POSLOVANJEM TENFORE

Organ nadlezan za nadzor nad poslovanjem TENFORE je:

Narodna banka Srbije, Kralja Petra 12, 11000 Beograd.

11. STUPANJE NA SNAGU
Ovi OUP stupaju na snagu danom usvajanja, a primenjuju se po¢ev od 01.07.2025.godine.

Danom pocetka primene ovih OUP stavljaju se van snage Opsti uslovi poslovanja TENFORE o pruzanju
eTrgovina usluge za pravna lica i preduzetnike od 06.05.2025. godine.
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CENOVNIK NAKNADA ZA PRIHVATANJE PLATNIH KARTICA NA eTRGOVINA
PRODAJNOM MESTU

Vrsta usluge ‘ Period NEUQEGE

Aktivacija eTrgovina usluge jednokratno bez naknade

Period bez prometa mesecno bez naknade

Odrzavanije infrastrukture mesecno bez naknade

Re8avanje reklamacija po zahtevu bez naknade

Izdavanje dodatnih potvrda na zahtev po zahtevu bez naknade

Vrsta usluge ‘ Tip kartice Naknada*
Err(i)f:j\g?:%r:i]enﬂzii: -kz?ar\tii(s:ﬁon:d?jzg?r:/(i)gz 'I\D/Iebit, Credit, Biznis, do 5% od iznosa transakcije
Trgovca edunarodne...

* Naknada za prihvatanje platnih kartica na eTrgovina prodajnom mestu obuhvata TENFORE
naknadu po transakciji i naknadu Banke prihvatioca platnih kartica koja sadrzi: marZzu banke
prihvatioca platnih kartica i ostale troSkove procesiranja kartica, naknadu Kkarti¢arskih
organizacija i medubankarsku naknadu.

TERMINSKI PLAN eTRGOVINA USLUGE

Opis usluge ‘ Period ‘ Vreme pruzanja usluge

Usluga prl.hvatanja _platmh kartica Poslovni dan 00-24h
na eTrgovina prodajnom mestu
Prenos sredstava Trgovcima Radni dan od 09h do 17h

Poslovni dan predstavlja svaki dan kada TENFORE pruza uslugu prihvatanja platnih kartica
na eTrgovina prodajnom mestu i koji po€inje svakog dana u 00:01 i zavrsava u 24:00 nakon
¢ega pocinje sledeci poslovni dan.

Radni dan predstavlja svaki dan od ponedeljka do petka u periodu od 09:00 do 17:00 ¢asova
izuzev drZzavnih i verskih praznika koji su neradni dani.



