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Visay Mastercard fijan normas para los pagos recurrentes, y la mayoria de las
disputas de suscripciones nace de incumplirlas. Qué hay que informar, cuando
avisary como debe funcionarla baja.

Las suscripciones generan mas disputas con tarjeta que cualquier otra forma de vender. El cliente
olvida que se dio de alta, no se dio cuenta de que una prueba se convertiriaenun cargo o no
encuentracomo darse de baja. Las marcas de tarjetas hanrespondido con normas concretas, y el
comercio que las cumple elimina la mayoria de los motivos que tiene un suscriptor para llamar al
banco.

Qué exigen las marcas

Los detalles difieren entre Visay Mastercard y cambian de vez en cuando, asi que tome lo que sigue
como el esquema de las normas y confirme el texto vigente con su proveedor.

Enelalta
* Informe de las condiciones antes de pedirlos datos de la tarjeta. El precio, con qué frecuencia

se cobray qué ocurre cuando termina una prueba o un precio de lanzamiento.

¢ Obtengaun consentimiento expreso. El cliente debe aceptar activamente el cargo recurrente.
Una casillapremarcada o unas condiciones escondidas en un enlace no son consentimiento.

* Envie una confirmacion. Una copia de las condiciones aceptadas, conla forma de darse de baja,
enviada en elmomento del alta.

Durante una prueba

¢ Avise antes del primer cargo completo. Visa exige unrecordatorio antes de que termine una
prueba o una oferta de lanzamiento, con al menos siete dias de antelacion, indicando qué se
cobrardy como cancelar.
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* Hagaque el descriptor sea honesto. El cargo en el extracto debe serreconocible y, segun las
normas de Visa, un cargo ligado auna prueba debe indicarlo.

En cadacargo

e Envieunrecibo. Mastercard exige unrecibo cadavez que se cobra al cliente, coninstrucciones
claras paracancelar.

e Cobresololo pactado. Uncambio de precio o de frecuenciarequiere avisoy, enla practica, un
nuevo consentimiento.

Labaja

e Ofrezcalabajaenlinea. Ambas marcas esperan que el cliente pueda cancelar a través del sitio
web o por correo electrénico, no solo por teléfono, sea cual seala forma en que se dio de alta.

* Deje de cobrardeinmediato. Un cargo posterior auna solicitud de baja es la disputa mas facil de
ganar paraun cliente.

Por qué las normas importan parala cuenta

Una disputa porun pago recurrente cancelado tiene su propio cédigo de motivo, y el comercio
apenas tiene defensa si el cliente pidio la baja. Por eso los negocios de suscripcion tienen tasas de
contracargos mas altas que la mayoria, y el proveedor que analiza uno examina de cerca como se
gestiona el cobro.

Las pruebas gratuitas que se convierten enun plan de pago, lo que se conoce como negative option
billing, se tratan como un modelo de alto riesgo por simismo. Mastercard exige que los comercios
que lo usan para bienes fisicos esténregistrados, y muchos proveedores no aceptan el modelo en
absoluto.

Qué comprueba un analista deriesgo
1. Lapaginade pago. ;Aparece el precio recurrente junto al botédn, con el mismo tamafio que todo
lo demas?
2.El consentimiento. ;Hay una accion del cliente que se refiera claramente ala suscripcion?
3.Laviade baja. ;Se encuentra desde la pagina de la cuenta en uno o dos clics?

4. Los correos. Confirmacion, recordatorio y recibo, conlas condiciones y laforma de cancelaren
cadauno.

5. Las cifras. La conversion de prueba a pago, la tasa de reembolsosy la parte de las disputas
codificadas como recurrente cancelado.

Mas alla delas normas

Las marcas fijan un minimo. Lo siguiente va mas lejos y cuesta poco:
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e Avise antes de cadarenovacion enlos planes anuales. Un cargo anual es el que el cliente ha
olvidado mas a fondo.

e Reembolse sindiscutir en los primeros dias tras una renovacion. Unreembolso cuesta la venta.
Un contracargo cuestalaventa, una comisiény unamarcaenla tasa.

e Ofrezcapausar ademas de cancelar. Algunos clientes que habrian cancelado optaran por
pausar.

e Use concuidado los servicios de actualizacion de tarjetas. Mantienen operativas las tarjetas
caducadas, lo quereduce los pagos fallidos, y de vez en cuando cobran a un cliente que pensaba
dejar caducarlatarjeta. Unrecordatorio lo resuelve.

* Adhiérase alos servicios de alertas de disputas. A un cliente que acude primero al banco
todavia se le puede reembolsar antes de que se convierta en contracargo.

La prueba

Dese de alta en su propio producto con una tarjeta personal, deje que termine la pruebay después
cancele. Cadapunto enelque sellevo una sorpresa, o tuvo que buscar, es un punto enelque un
cliente opta pordisputar.

Fuentes

e Stripe: cambios de 2020 enlos requisitos de Visa para pruebas de suscripcion (eninglés)
* Qualpay: requisitos de Visa para comercios de suscripcion con pruebas gratuitas (eninglés)
* Chargebee: normas de Mastercard (eninglés)

e Nets: normas para pagos recurrentes y de suscripcion (eninglés)

Leerenlinea: https://payments-marketplace.com/es-ES/insights/subscription-billing-rules/
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