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Co sie dzieje, gdy klient kwestionuje ptatnosc karta, dlaczego chargeback kosztuje
wiecej niz sprzedaz, ktore warto kwestionowac i co obniza wskaznik.

Chargeback to ptatnosc kartg cofnieta przez bank klienta. Klient nie prosi merchanta o zwrot
pieniedzy. Zwraca sie do wydawcy swojej karty, awydawca odbiera je dostawcy ptatnosci
merchanta, ktdry zkolei obcigza merchanta. Mechanizmistnieje po to, by chroni¢ posiadaczy kart
przed oszustwamiiprzed merchantami, ktorzy nie dostarczaja towaru, i dziata bez wzgledu na to, czy
merchant sie zgadza.

Rozni sie wiec od zwrotu wszystkim, co istotne. Zwrot jest decyzjg merchanta, kosztuje tylko
sprzedazinie zostawia sladu. Chargeback jest decyzjg banku, kosztuje wiecej niz sprzedaz, a
organizacje kartowe zaliczajg go na niekorzys¢ merchanta.

Jak przebiega spor
1. Klient kwestionuje obcigzenie w swoim banku. Wedtug zasad Visy ma na to zwykle do 120 dni,
liczonych od transakcji albo od dnia, w ktérym towar lub ustuga miaty zosta¢ dostarczone.

2. Wydawca wszczyna spor, podajac kod przyczyny, i odbiera pienigdze za posrednictwem
organizacji kartowe;.
3. Agent rozliczeniowy obcigza merchanta kwotg, dolicza optate i przekazuje przyczyne oraz

termin.

4. Merchant akceptuje albo odpowiada. Odpowiedz, zwana reprezentacja, polega na przestaniu
dowododw, ze obciagzenie byto zasadne. Organizacje daja na to okoto 30 dniw Visiei 45w
Mastercardzie, ale termin dostawcy jest krotszy i to on sie liczy.

5. Wydawcarozstrzyga. Jesliktoras ze stron odrzuci wynik, sprawa moze trafic do prearbitrazu, a
potem do samej organizacji, gdzie przegrany ptacikolejng optate.

Payments Marketplace - payments-marketplace.com 1/4



Skad sie biorg

Visa dzieli spory na cztery rodziny, a kody przyczyn Mastercarda idg tym samym tropem.

RODZINA CO MOWI KLIENT
Oszustwo ,Nie dokonatem tej ptatnosci”.
Autoryzacja Ptatnos¢ pobrano bez waznejzgody.

Btedy przetwarzania Ztakwota, zta waluta, podwadjne obciazenie albo spdznione przedstawienie.

Spory konsumenckie  Nie otrzymano, niezgodne z opisem, anulowana subskrypcja nadal rozliczana albo
zwrot, ktory nigdy nie dotart.

Rodzina oszustw kryje dwa rozne problemy. Pierwszy to prawdziwe oszustwo, gdy uzyto skradzionej
karty. Drugi to zakup samego posiadacza karty zakwestionowany jako oszustwo, zwykle nazywany
friendly fraud: obciazenie, ktérego nie rozpoznaje na wyciagu, zakup cztonka rodziny albo
zapomniana subskrypcja. Kazdy wymaga innego srodka zaradczego, wiec warto wiedzie¢, zktorym
masz do czynienia.

lle kosztuje jeden

¢ Sprzedaz. Catakwotawracadoklienta.
¢ Towar. To, cowystano lub dostarczono, rzadko wraca.

e Optata. Dostawca pobiera optate za kazdy chargebackiw wiekszosci przypadkow zatrzymuije ja,
nawet jeslimerchant wygra.

e Czas. Ktos$ musizebrac¢ dowody przed terminem.

e Wskaznik. Kazdy chargeback wlicza sie do liczby, ktdra decyduje o tym, ile kosztuje kontoi czy
pozostanie otwarte.

To ostatnie jest najdrozsze. Pojedynczy chargeback to niewielka strata. Rosnagcy wskaznik zmienia
warunki catego konta.

Wskaznik

Wskaznik chargebackow to liczba chargebackdw w miesigcu podzielona przezliczbe transakcji.
Organizacje kartowe prowadza wobec niego programy monitoringu, a merchant, ktory do takiego
programu trafia, oznacza dla swojego agenta rozliczeniowego optaty i kontrole. Visa dolicza do
sporow zgtoszone oszustwa i uznaje 1,5% za poziom nadmierny; program Mastercarda zaczyna sie
0d 1,5% przy jednoczesnie 100 chargebackach w miesigcu. Nasz artykut o kontach merchanta
wysokiego ryzyka opisuje te progiw catosci.
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Wiekszos¢ dostawcow reaguje na dtugo przed tymi progamii mato ktory czuje sie swobodnie

powyzej1%. Patrza na wskaznik, jego kierunek, strukture przyczyninato, czy merchantw ogole
odpowiada na spory.

Jakimzapobiegac

O wigkszoscichargebackow przesadza sig, zanim sprzedaz dobiegnie konca.

Spraw, by obciazenie byto rozpoznawalne. Deskryptor rozliczeniowy powinien byc¢ nazwa, ktéra
klient zna, znumerem telefonu albo adresem strony tam, gdzie organizacja na to pozwala.

Spraw, by zwrot byt tatwiejszy niz spér. Klient, ktéry moze sie zkims skontaktowac i odzyskac
pienigdze, nie ma powodu dzwoni¢ do banku. Opublikuj polityke zwrotow i odpowiadaj szybko.

Utatw rezygnacje. Informuj o cyklicznych obciazeniach przed pierwsza ptatnoscia, przypominaj
klientom przed odnowieniemi przestan obcigzac w dniu rezygnaciji.

Dostarczaj i miej na to dowéd. Wysytaj towary przesytkami z sledzeniemi przechowujlogi
dostepu do ustug cyfrowych.

Uwierzytelniaj. Dzigki 3-D Secure odpowiedzialnosc¢ za wiekszos¢ sporow dotyczacych oszustw
przechodzizmerchanta nawydawce. Weryfikacja adresu i kodu zabezpieczajacego odsiewa
kolejne.

Korzystaj z alertow o sporach. Ustugi organizacji kartowych, Verifiw Visie i Ethocaw
Mastercardzie, informuja merchanta o sporze, zanim stanie sie chargebackiem, zeby mogt
zamiast tego zwrocic pienigdze. Wedtug doniesien spor niezwigzany z oszustwem, rozwigzany w
ten sposob, nie wlicza sie do wskaznika Visy; spor dotyczacy oszustwa nadal sie wlicza.

Jak je kwestionowac

Nie kazdy chargeback warto kwestionowac. Zaakceptuj te, w ktérych klient maracje, orazte, w

ktorych dowody sa stabe albo kwota jest mniejsza niz potrzebny czas. Pozostate kwestionuj, bo

dostawcy zauwazajg merchantow, ktorzy nigdy nie odpowiadaja.

To, jakie dowody wygrywaija, zalezy od przyczyny:

Nie otrzymano: sledzenie przewoznika pokazujgce doreczenie pod wskazany adres albo logi
pokazujace, ze z produktu cyfrowego korzystano.

Niezgodne z opisem: opis produktu, ktory widziat klient, i korespondencja z nim.

Anulowana subskrypcja: warunki zaakceptowane przy rejestracji, data prosby o rezygnacje i daty
obcigzen wokot niej.

Oszustwo: wynik 3-D Secureihistoria klienta. Zgodnie zregutg Visy Compelling Evidence 3.0
dwie wczesniejsze niekwestionowane ptatnoscita sama karta, sprzed 120 do 365 dni, majace z

kwestionowana ptatnoscig wspdlne dane, takie jak adres IP lub urzadzenie, moga rozstrzygnac
spor typu friendly fraud na korzy$¢ merchanta.
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Odpowiadajna podany kod przyczyny i na nic wiecej, pisz krotko i wyslij odpowiedz przed terminem
dostawcy.

Jeden btad warto nazwac wprost. Gdy chargeback zostat juz ztozony, nie zwracaj klientowi pieniedzy
dodatkowo. Bankjuzje odebrat, a zwrot oznaczatby zaptacenie mu dwa razy.

Cossledzic

Liczchargebacki co miesiagc, wedtug przyczyny i produktu. Odnos wskaznik do liczby transakcji, a nie
do przychodu, bo tak mierza go organizacje kartowe. Zapisuj, naile sporéw odpowiedziatesiile
wygrates. Dostawca, ktory przeglada konto albo decyduje o jego otwarciu, zapyta doktadnie o te
liczby.

Zrodta

¢ Chargeback Gurus: przewodnik po chargebackach Visy (po angielsku)
¢ Chargeback Gurus: terminy w chargebackach (po angielsku)

¢ Chargeback Gurus: zmiana zasad monitoringu Visy (po angielsku)

* Qualpay: Visa Compelling Evidence 3.0 (po angielsku)

Czytajonline: https://payments-marketplace.com/pl-PL/insights/chargebacks-explained/
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