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Visa e Mastercard definemregras para pagamentos recorrentes, e amaioria das
contestagdes de assinaturas vem de descumpri-las. O que precisa serinformado,
quando lembrare como o cancelamento deve funcionar.

Assinaturas geram mais contestagdes de cartao do que qualquer outra forma de vender. O cliente
esquece que assinou, nao percebeu que um teste viraria cobranga ou ndo encontra como cancelar.
As bandeiras responderam comregras especificas, e o comerciante que as segue elimina a maior
parte dos motivos que um assinante tem para ligar para o banco.

O que as bandeiras exigem

Os detalhes diferem entre Visa e Mastercard e mudam de tempos em tempos, entdo trate o que
segue como o desenho das regras e confirme o texto vigente com o seu provedor.

Na adesao
* Informe as condi¢oes antes de coletar os dados do cartao. O preco, a frequéncia da cobranga

e 0 que acontece quando termina um teste ou um prego promocional.

* Obtenha consentimento expresso. O cliente precisa concordar ativamente com a cobranca
recorrente. Uma caixa ja marcada ou condi¢gdes escondidas emum link ndo sdo consentimento.

¢ Envie uma confirmagao. Uma cdpia das condi¢des aceitas, com a forma de cancelar, enviada no
momento da adesao.

Durante um teste

* Lembre antes da primeira cobranga cheia. A Visa exige umlembrete antes do fim de um teste ou
de uma oferta promocional, com pelo menos sete dias de antecedéncia, informando o que sera
cobrado e como cancelar.
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* Torne o descritor honesto. A cobranga na fatura deve serreconhecivel e, pelasregras da Visa,
uma cobrancaligada aum teste deve indicarisso.

A cadacobranga
* Envieumrecibo. AMastercard exige umrecibo todavez que o cliente é cobrado, cominstrugdes

claras de cancelamento.

e Cobre apenas o que foi combinado. Uma mudanca de preco ou de frequéncia exige aviso e, na

pratica, novo consentimento.

O cancelamento
e Oferecacancelamento online. As duas bandeiras esperam que o cliente possa cancelar pelo
site ou por e-mail, ndo apenas por telefone, seja qual for aforma como aderiu.

* Pareimediatamente. Uma cobranga depois de um pedido de cancelamento é a contestacao
mais facil de um cliente ganhar.

Por que asregrasimportam paraaconta

Uma contestacao por pagamento recorrente cancelado tem codigo de motivo proprio, e o
comerciante tem pouca defesa se o cliente pediu o cancelamento. Negocios de assinatura tém, por
isso, indices de chargeback mais altos do que a maioria, e o provedor que analisaum deles olha de
perto como a cobranga é conduzida.

Testes gratuitos que se convertem em plano pago, o chamado negative option billing, sdo tratados
como um modelo de altorisco porsisd. A Mastercard exige que os comerciantes que o utilizam para
bens fisicos sejam registrados, e muitos provedores simplesmente ndo aceitam o modelo.

O queum analista derisco verifica
1. Apaginade pagamento. O preco recorrente aparece ao lado do botdo, no mesmo tamanho de
todo oresto?
2. O consentimento. Existe uma agao do cliente que trate claramente da assinatura?

3.0 caminho do cancelamento. Da para encontra-lo a partir da pagina da conta em um ou dois
cliques?
4. Os e-mails. Confirmacao, lembrete e recibo, cadaum com as condi¢gdes e aforma de cancelar.

5. Os numeros. A conversao de teste em pago, a taxa de reembolso e a parcela de contestacdes
codificadas como recorrente cancelado.

Alémdasregras

As bandeiras definem um minimo. O que segue vai além e custa pouco:
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* Lembre antes de cadarenovagao nos planos anuais. Uma cobranga anual é a que o cliente
esqueceu mais completamente.

* Reembolse sem discutir nos primeiros dias depois de uma renovagao. Umreembolso custaa
venda. Um chargeback custa a venda, uma tarifa e uma marca no indice.

* Oferecapausar alémde cancelar. Alguns clientes que teriam cancelado preferem pausar.

¢ Use com cuidado os servigos de atualizagao de cartoes. Eles mantém funcionando os cartdes
vencidos, o que reduz pagamentos recusados, e de vezem quando cobram um cliente que
pretendia deixar o cartao vencer. Umlembrete resolve.

* Adote os servigos de alerta de contestacao. Um cliente que procura primeiro o banco ainda
pode serreembolsado antes que vire chargeback.

O teste

Assine o seu proprio produto comum cartdo pessoal, deixe o teste acabar e depois cancele. Cada

ponto em que vocé se surpreendeu, ou precisou procurar, € um ponto em gque um cliente abre uma
contestagao.

Fontes

e Stripe: as mudancgas de 2020 nas exigéncias da Visa para testes de assinatura (eminglés)
* Qualpay: exigéncias da Visa para comerciantes de assinatura com teste gratuito (eminglés)
¢ Chargebee: regras da Mastercard (eminglés)

* Nets: regras para comerciantes em pagamentos recorrentes e de assinatura (eminglés)

Leia online: https://payments-marketplace.com/pt-BR/insights/subscription-billing-rules/
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https://support.stripe.com/questions/2020-visa-trial-subscription-requirement-changes-guide
https://help.qualpay.com/help/visa-subscription-merchants-offering-free-trials
https://www.chargebee.com/docs/payments/2.0/mastercard-rules.html
https://support.nets.eu/article/merchant-rules-for-recurring-and-subscription-payments
https://payments-marketplace.com/pt-BR/insights/subscription-billing-rules/

