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Ce quise passe quand un client conteste un paiement par carte, pourquoiun
chargeback colte plus que la vente, lesquels méritent d'étre contestés et ce qui fait
baisserle taux.

Un chargeback est un paiement par carte annulé parlabanque du client. Le client ne réclame pas
I'argent au marchand. Il s'adresse al'émetteur de sa carte, quile reprend au prestataire de paiement
dumarchand, lequelle reprend au marchand. Le mécanisme existe pour protégerles porteurs
contre lafraude et contre les marchands quine livrent pas, et il s'applique que le marchand soit
d'accordounon.

Celale distingue d'unremboursement sur tous les points qui comptent. Unremboursement estune
décision dumarchand, ne colte que lavente et ne laisse aucune trace. Un chargeback est une
décisiondelabanque, colte plus que la vente et est comptabilisé contre le marchand parles
réseaux de cartes.

Le parcours d'une contestation
1. Le client conteste le débit auprés de sabanque. Selonlesrégles de Visa, il dispose en général de
120 jours au plus, a compter de la transaction ou de la date alaquelle le bien ou le service était dd.

2. L'émetteur ouvre la contestation avec un code motif et reprend 'argent parl'intermédiaire du
réseau.

3.L'acquéreur débite le marchand du montant, ajoute des frais et lui transmet le motif et le délai.

4. Le marchand accepte ourépond. Répondre, ce qu'on appelle lareprésentation, consiste a
envoyer la preuve que le débit était valable. Les réseaux accordent environ 30 jours chez Visa et
45 chez Mastercard, mais le délai du prestataire est plus court, et c'est lui qui compte.

5.L'émetteur tranche. Sil'une des parties refuse le résultat, le dossier peut passer en pré-arbitrage
puis devant le réseau lui-méme, ou le perdant paie des frais supplémentaires.

Payments Marketplace - payments-marketplace.com 1/4



Pourquoiils surviennent

Visa classe les contestations en quatre familles, et les codes motif de Mastercard suivent les mémes
lignes.

FAMILLE CE QUE DIT LE CLIENT

Fraude «Jen'aipas effectué ce paiement. »

Autorisation Le paiement a été prélevé sans accord valable.

Erreurs de traitement Mauvais montant, mauvaise devise, double débit ou présentation tardive.

Litiges de consommation  Nonregu, non conforme ala description, abonnement résilié encore facturé
ouremboursement jamais arrive.

La famille fraude recouvre deux problémes différents. Le premier est la fraude réelle, ou une carte
volée a été utilisée. Le second estl'achat du porteur lui-méme contesté comme une fraude, ce
qu'on appelle généralement la fraude amicale : un débit qu'il ne reconnait pas sur sonrelevé, I'achat
d'un membre de sa famille ou un abonnement oublié. Les deux appellent des remedes différents,
d'oul'intérét de savoir auquel vous avez affaire.

Ce que colite chacun

* Lavente. Le montantintégral retourne au client.
e Lamarchandise. Ce quia été expédié oulivré est rarement restitué.

e Desfrais. Le prestataire facture chaque chargeback et, dans la plupart des cas, conserve ces
frais méme sile marchand gagne.

e Letemps. Quelgu'undoit rassemblerles preuves avant une échéance.
¢ Letaux. Chaque chargeback compte dans le chiffre qui détermine ce que colte le compte et s'il

reste ouvert.

C'est ce dernier point qui colte cher. Un chargebackisolé est une petite perte. Un taux qui monte
change les conditions de tout le compte.

Le taux

Le tauxde chargebacks estle nombre de chargebacks d'un mois divisé par le nombre de
transactions. Les réseaux de cartes le suivent dans des programmes de surveillance, et un marchand
quiy entre vaut a son acquéreur des frais et un examen. Visa ajoute la fraude déclarée aux
contestations et tient 1,5 % pour excessif ; le programme de Mastercard commence a 1,5 % avec 100
chargebacks dans le mois. Notre article surles comptes marchands a haut risque détaille ces seuils.
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La plupart des prestataires agissent bien avant ces limites, et peu sont al'aise au-dessus de 1%. lls
regardent le taux, sa tendance, larépartition des motifs et le fait que le marchand réponde ou non
aux contestations.

Les prévenir
La plupart des chargebacks se jouent avant lafinde lavente.

e Rendezle débitreconnaissable. Le libellé de facturation doit étre le nom que le client connait,
avec unnuméro de téléphone ou une adresse web lorsque le réseau le permet.

¢ Rendezle remboursement plus simple que la contestation. Un client qui peut joindre quelqu'un
etrécupérersonargentn'aaucune raison d'appeler sabanque. Publiezla politique de
remboursement et répondez vite.

e Facilitezlarésiliation. Annoncezles prélevements récurrents avant le premier paiement,
prévenezles clients avantunrenouvellement et cessez de facturerle jour ouils résilient.

* Livrez, et soyez en mesure de le prouver. Utilisez une livraison suivie pour les biens et conservez
lesjournaux d'acces pourles services numériques.

e Authentifiez. Avec 3-D Secure, laresponsabilité de la plupart des contestations pour fraude

passe dumarchand al'émetteur. Les contréles d'adresse et de cryptogramme en écartent
d'autres.

e Utilisezles alertes de contestation. Les services des réseaux, Verifichez Visa et Ethoca chez
Mastercard, préviennent le marchand d'une contestation avant qu'elle ne devienne un
chargeback, pour qu'il puisse rembourser ala place. Selonles informations publiées, une
contestation sanslien avec la fraude réglée ainsireste hors du taux de Visa ; une contestation
pour fraude compte toujours.

Les contester

Tous les chargebacks ne méritent pas d'étre contestés. Acceptez ceuxoule client araison, et ceux
ou les preuves sont minces ou le montant inférieur au temps que cela demande. Contestezles
autres, carles prestataires remarquent les marchands quine répondent jamais.

Les preuves quil'emportent dépendent du motif :

* Nonregu: le suividutransporteur montrant lalivraison al'adresse indiquée, ou les journaux
montrant que le produit numérique a été utilisé.

* Non conforme aladescription : la description du produit que le client avue et les échanges avec
lui.

e Abonnementrésilié : les conditions acceptées al'inscription, la date de lademande de résiliation
etles dates de facturation quil'entourent.
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* Fraude:lerésultat 3-D Secure et I'historique du client. Selonlaregle Compelling Evidence 3.0
de Visa, deux paiements antérieurs non contestés avec laméme carte, datant de 120 a 365 jours
et partageant avec le paiement contesté des éléments tels que I'adresse IP oul'appareil,
peuvent trancher une contestation pour fraude amicale en faveur du marchand.

Répondez au code motif invoqué et arien d'autre, restez bref et envoyezlaréponse avant le délai du
prestataire.

Une erreur mérite d'étre nommeée. Une fois le chargeback déposé, ne remboursez pas le clienten
plus. Labanque a déjarepris I'argent, et un remboursement par-dessus le paie deux fois.

Ce qu'il faut suivre

Comptezles chargebacks chaque mois, par motif et par produit. Rapportezle taux a votre nombre
de transactions et non a votre chiffre d'affaires, car c'est ainsi que les réseaux le mesurent. Notez a
combien de contestations vous avez répondu et combien vous en avez gagné. Un prestataire qui
réexamine le compte, ou qui décide d'en ouvrirun, demandera exactement ces chiffres.

Sources

¢ Chargeback Gurus: le guide des chargebacks Visa (en anglais)
* Chargeback Gurus : les délais des chargebacks (en anglais)
e Chargeback Gurus : lamodification par Visa des régles de surveillance (en anglais)

* Qualpay : Visa Compelling Evidence 3.0 (en anglais)

Lire enligne : https://payments-marketplace.com/fr-FR/insights/chargebacks-explained/
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