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O que acontece quando um cliente contestaum pagamento com cartao, por que
um chargeback custa mais do que a venda, quais vale a pena disputar e o que reduz
oindice.

Um chargeback € um pagamento com cartdo revertido pelo banco do cliente. O cliente ndo pede o
dinheiro de volta ao comerciante. Pede ao emissor do cartao, e 0 emissor o retira do provedor de
pagamentos do comerciante, que por suavez o cobra do comerciante. O mecanismo existe para
proteger os portadores de cartdo contra fraudes e contra comerciantes que nao entregam, e
funciona com ou sem a concordancia do comerciante.

Isso o torna diferente de umreembolso em tudo o que importa. Umreembolso é decisao do
comerciante, custa apenas avenda e nao deixa marca. Um chargeback é decisdo do banco, custa
mais do que avenda e é contado contra o comerciante pelas bandeiras.

Comouma contestagéo avanga
1. Ocliente contesta a cobrangano seubanco. Pelasregras da Visa, ele tem em geral até 120 dias,
contados da transagao ou da data em que o produto ou servigo deveria ter sido entregue.

2. O emissor abre a contestagao com um cédigo de motivo e retira o dinheiro por meio da
bandeira.

3. O adquirente debita o comerciante pelo valor, acrescenta uma tarifa e repassa o motivoe o
prazo.

4. O comerciante aceita ouresponde. Responder, o que se chama de reapresentacao, significa
enviar provas de que a cobrancga era valida. As bandeiras dao cerca de 30 diasna Visae 45 na
Mastercard, mas o prazo do provedor € menor e é o que vale.

5. O emissor decide. Se uma das partes rejeitar o resultado, o caso pode ir para a pré-arbitragem e
depois para a propria bandeira, onde quem perde paga mais uma tarifa.
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Por que acontecem

AVisa organiza as contestagdes em quatro familias, e os cdédigos de motivo da Mastercard seguem
asmesmaslinhas.

FAMILIA O QUE O CLIENTE ESTA DIZENDO
Fraude "Nao fizeste pagamento.”
Autorizagao O pagamento foi cobrado sem uma aprovagao valida.

Erros de processamento  Valorerrado, moeda errada, cobranga em duplicidade ou apresentacao fora
do prazo.

Disputas de consumo Naorecebido, diferente do descrito, assinatura cancelada ainda cobrada ou
reembolso que nunca chegou.

Afamilia da fraude esconde dois problemas diferentes. Um € a fraude verdadeira, em que um cartao
roubado foiusado. O outro é acompra do préprio portador contestada como fraude, normalmente
chamada de fraude amigavel: uma cobranca que ele ndo reconhece nafatura,acomprade um
familiar ou uma assinatura esquecida. Os dois pedem remédios diferentes, porisso vale saber qual
delesvocé tem.

Quanto custacadaum

¢ Avenda. Ovalorintegral volta para o cliente.
e O produto. O que foienviado ou entregue raramente é devolvido.

¢ Uma tarifa. O provedor cobra por cadachargeback e, na maioria dos casos, ficacom a tarifa
mesmo que 0 comerciante ganhe.

e Otempo. Alguém precisareunir provas dentro de um prazo.

e Oindice. Cadachargeback entrano nimero que decide quanto a conta custa e se ela continua
aberta.

O ultimo é o caro. Um unico chargeback € uma perda pequena. Umindice em alta muda as
condi¢cdes da containteira.

Oindice

Oindice de chargeback é o nimero de chargebacks de um més dividido pelo nimero de
transagdes. As bandeiras mantém programas de monitoramento sobre ele, e um comerciante que
entraemum deles traz tarifas e escrutinio para o seu adquirente. A Visa soma as fraudes reportadas
as contestacgdes e trata 1,5% como excessivo; o programa da Mastercard comegaem1,5% junto
com 100 chargebacks no més. Nosso artigo sobre contas de comerciante de altorisco apresenta
esses limites porcompleto.
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A maioria dos provedores age muito antes dessas linhas, e poucos ficam confortaveis acima de 1%.
Eles olham oindice, a sua direcao, a composicao dos motivos e se o comerciante sequer responde
as contestacodes.

Como evita-los
Amaioria dos chargebacks se decide antes de avenda terminar.
e Torne acobrangareconhecivel. O descritor de cobranga deve ser o nome que o cliente

conhece, com telefone ou endereco naweb onde a bandeira permitir.

* Torne o reembolso mais facil do que a contestagao. Um cliente que consegue falar com alguém
e receber o dinheiro de volta ndo tem motivo paraligar para o banco. Publique a politica de
reembolso e responda rapido.

¢ Facilite o cancelamento. Informe as cobrancas recorrentes antes do primeiro pagamento, avise
os clientes antes de umarenovacao e pare de cobrar no diaem que cancelarem.

* Entregue, e consiga provar. Use envio comrastreamento para produtos e guarde os registros
de acesso dos servigos digitais.

¢ Autentique. Como 3-D Secure, aresponsabilidade pela maioria das contestagdes por fraude
passa do comerciante para o emissor. As verificagdes de endereco e de codigo de seguranga
filtram outras.

¢ Use alertas de contestacao. Os servicos das bandeiras, Verifina Visa e Ethoca na Mastercard,
avisam o comerciante sobre uma contestacao antes que elavire chargeback, para que ele possa
reembolsar. Segundo o noticiado, uma contestacao semrelacdo com fraude resolvida assim fica
foradoindice da Visa; uma de fraude continua contando.

Como disputa-los

Nem todo chargeback vale a disputa. Aceite aqueles em que o cliente temrazado, e aqueles em que
as provas sao fracas ou o valor € menor do que o tempo exigido. Dispute os demais, porque os
provedores percebem os comerciantes que nuncarespondem.

As provas que vencem dependem do motivo:

* Naorecebido: orastreamento da transportadora mostrando a entrega no enderego informado,
ouregistros mostrando que o produto digital foi usado.

¢ Diferente do descrito: a descricao do produto que o cliente viu e a correspondénciacomele.

e Assinatura cancelada: ostermos aceitos na adesao, a data do pedido de cancelamento e as
datas de cobrangaemtorno dele.

* Fraude: oresultado do 3-D Secure e o histérico do cliente. Pelaregra Compelling Evidence 3.0
da Visa, dois pagamentos anteriores nao contestados no mesmo cartao, comidade entre 120 e
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365 dias e com dados em comum com o pagamento contestado, como o endereco I[P ouo
dispositivo, podemresolver uma contestagao de fraude amigavel a favor do comerciante.

Responda ao cddigo de motivo apresentado e a nada mais, seja breve e envie aresposta antes do
prazo do provedor.

Um erro merece ser citado. Depois que um chargeback foi aberto, ndo reembolse o cliente
também. O banco jaretirou o dinheiro, e umreembolso por cima paga a ele duas vezes.

O que acompanhar

Conte os chargebacks todo més, por motivo e por produto. Mega o indice sobre o nimero de
transagdes e ndo sobre areceita, porque é assim que as bandeiras medem. Anote quantas

contestagdes vocé respondeu e quantas ganhou. Um provedor que revise a conta, ou que decida
se abre uma, vai pedir exatamente esses numeros.

Fontes

e Chargeback Gurus: guia de chargebacks da Visa (eminglés)
¢ Chargeback Gurus: prazos de chargeback (eminglés)
* Chargeback Gurus: amudanga da Visa nas regras de monitoramento (eminglés)

¢ Qualpay: Visa Compelling Evidence 3.0 (eminglés)

Leia online: https://payments-marketplace.com/pt-BR/insights/chargebacks-explained/
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