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CHARGEBACK

O que é chargeback?

O Chargeback € um procedimento estabelecido pelas instituidoras do arranjo de pagamento (no caso as bandeiras) que tem como escopo garantir o

direito do consumidor, na medida em que confere a este a possibilidade de contestacao de eventual valor creditado indevidamente em seu cartao.

Este procedimento ¢ diferente daqueles previstos no Codigo de Defesa do Consumidor (“CDC"), como por exemplo o direito de arrependimento, previsto
no artigo 49 do CDC, por meio do qual o consumidor final pode em até 7 (sete) dias da data do recebimento da compra solicitar o cancelamento da

compra por ele realizada

Em resumo, o Chargeback consiste em uma contestacdo de cobranca referente a uma compra com cartao de crédito ndo reconhecida por seu titular, que

pode ocorrer por diversas razoes.

A contestacao da cobranca é feita pelo titular do cartdo diretamente ao emissor do cartdo (normalmente os Bancos). Este, por sua vez, realiza a analise do
ocorrido e determina se deve ou ndo ser feito o estorno, de modo que esta contestacdo pode ou nao resultar no pagamento do produto ou servico pelo

titular do cartdo.
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Qual o prazo para a solicitacdo de um chargeback?

O prazo para a solicitacdo de uma contestacdo de chargeback é de até 180 (cento e oitenta) dias da ultima

parcela da transacao.

Quem é o responsavel pelo chargeback?

A responsabilidade pelo chargeback é do Estabelecimento. Assim, caso a contestacao de chargeback seja
procedente, o valor relacionado a ela sera devolvido ao consumidor final e descontado da Conta lugu do

Estabelecimento.
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Quais as causa de um Chargeback

1- Fraude

No mundo do e-commerce e marketplaces ha diversos tipos

(\ de fraudes que podem ocorrer com o cartao de crédito:

é » Fraude — o uso indevido do cartdo de crédito/ cartao

por terceiros sem o conhecimento do titular;

1\

18] » Auto fraude - a fraude ¢ realizada pelo préprio titular do

| cartdo que apos realizar a compra e receber o
produto/servico, cancela a transacao solicitando o
reembolso do valor pago

conhecido/parente utiliza 0 cartao sem o

% » Fraude amigavel — consiste na utiliza¢cdo do cartao por
consentimento do titular.

2 - Desacordo Comercial @

Trata-se dos cenarios em que o consumidor é prejudicado
pelo estabelecimento ou terceiros que fazem a intermediacao
como por exemplo:

>
>
>

>

Produto ndo entregue ou entregue fora prazo;
Produto entregue com defeito e/vicios de qualidade;

Produto que ndo corresponde as especificacdes
constantes no site;

Quebra de contrato por parte do estabelecimento que
deveria prestar 0s servicos.

3 - Erro de Processamento %

Casos em que € identificado pelo titular do cartdo
algum erro na cobranca da transacao, por exemplo:
duplicidade, valor cobrado incorretamente e pagamento
por outros meios
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Quem sao os participantes do procedimento de contestacdo de
chargeback?

TITULAR DO CARTAOQ: E o proprietério do cartdo de crédito.

EMISSOR DO CARTAQ: E o responsavel pela emissdo dos instrumentos de pagamento/cartdes e por oferecer crédito ao titular. E a principal entidade
que se relaciona com o titular do cartao. Muito embora haja outras pessoas autorizadas a emitir cartées, 0 mais corriqueiro € que o emissor de cartao
seja algum banco.

BANDEIRAS: E a instituidora do arranjo de pagamento e, consequentemente, a responsavel pela organizacdo, estrutura, fiscalizacdo e pelas normas
operacionais e de seguranca necessarias ao funcionamento do sistema.

ADQUIRENTES: Instituicdo de pagamento autorizada pela Banco Central que credencia uma subadquirente ou um estabelecimento para a aceitacao dos
meios eletronicos de pagamento, sendo responsavel por capturar, processar e liquidar a transacao.

SUBADQUIRENTES: Instituicdo de pagamento autorizada pelo Banco Central apta a habilitar usuarios recebedores para aceitar diversos instrumentos de
pagamento e que participa do processo de liquidacdo como devedor do estabelecimento, que também pode ser uma pessoa fisica, firmando contrato
com usuarios recebedores

VOCE/ ESTABELECIMENTO/CLIENTE: E o lojista, prestador de servico ou fornecedor de produtos que aceita instrumentos de pagamento/cartdes como

meio de pagamento de produtos e servicos, podendo ser uma loja fisica ou online.
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1. O Titular do cartdo
contesta a compra
com o Banco
Emissor.

"-.E}iugu

10.A iugu debita o valor
contestado na conta do
cliente mensalmente (de
acordo com o fluxo de
pagamento). Os
descontos poderdo
ocorrer em ate 180 dias
da ultima parcela da

transacao.

il =

2. O Emissor do cartao
avalia a contestagdo
recebida e define a razdo
da entrada do processo
de Chargeback para envio
as Bandeiras.

I =

9. O Banco Emissor
analisara a documentacado
enviada, se forem acatados
o debito do valor sera
realizado no cartdo do
titular. Caso ndo seja
acatada a disputa efou a
documentagdo, a iugu
recebe o debito e, por sua
vez repassa o debito ao
cliente.

U/

3. As Bandeiras
encaminham o Chargeback
para as Adquirentes.

8. Caso os documentos sejam
acolhidos, a Bandeira ndo
acatara o Chargeback. Caso
ndo seja feita a disputa ou os
documentos ndo sejam
aceitos, a Bandeira
encaminhara as informagdes
para o Banco Emissor e
realizara o debito da agenda
financeira da iugu que, por
sua vez, debitara da Conta
iugu do cliente

4. As adquirentes notificam a
iugu sobre o prazo
estipulado para retorno da
defesa.

/. As adquirentes deverdo
avaliar se a documentagao
esta de acordo com as regras
das Bandeiras. Caso a defesa
ndo seja enviada e/ou a
documentacdo ndo esteja de
acordo, a adquirente debitara
o valor da agenda financeira
da ugu.

—
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5. A lugu notifica o cliente
sobre a contestagdo. O
cliente possui 4 dias
corridos para apresentar a
documentacao.

O valor correspondente a
contestagdo sera
blogueado de sua conta e
caso o cliente nao envie a
documentacgdo de defesa, a
contestagdo sera acatada e
o valor e debitado da conta
do cliente.

@ 0@

6. Caso cliente opte pela
disputa, este devera realizar
O processo em seu painel,
conforme slide 11e 12 A
documentagdo de defesa
encaminhada por meio do
painel sera direcionada para
as adquirentes atraves de
painel e e-mail

S A4
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Fluxo resumido:

1° Banco: 2° Adquirente: 3° IUGU:
Recebe a Recebe os Recebe os alertas e
contestacdo de chargebacks repassa aos clientes
chargebacks

10° Adquirente:
A documentagdo é enviada ao Banco que avalia
e decide se a contestacdo e procedente ou ndo.
Apos a decisdo, o Banco envia o retorno para a
adquirente, que por sua vez envia a iugu, a qual
informa a Vocé o resultado da disputa.

»\/
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9° IUGU:
Aiugu faz a
intermediacao do
envio dos documentos

PRAZOS PARA O ESTABELECIMENTO:
» A partir do aviso disponibilizado na API, Vocé tera até 4
dias Uteis para inserir a documentacdo no painel.
» Resposta das disputas até 180 dias

4° Vocé: 5° Plataforma/AP!: 6° Vocé:
Recebe os alertas Aponta a existéncia Decide entrar em uma
dos chargebacks do chargeback disputa pelo
chargeback.

=
x_J
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8° Vocé:
Vocé enviara os 7° Vocé - Documentag3o:
documentos. Vocé devera anexar as imagens

das documentacbes que
comprovem a efetiva prestagdo de
servigo e/ou entrega do produto
no painel iugu
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Como iniciar uma disputa e evitarchargebacks?

» Para a disputa de um chargeback recebido, Vocé vai precisar comprovar: (i) a realizacao da venda; (i) a efetiva entrega do
produto e/ou prestacao do servico ao titular do cartdo. Por isso guarde sempre 0s comprovantes de compra, recibos,

comprovantes de envio, assinaturas dos seus clientes e todas as interagdes.

» A partir da data da contestacao do chargeback, Vocé tera o prazo de 4 dias corridos para o envio dos documentos da disputa
que comprovem a ocorréncia da venda e a efetiva prestacao do servico e/ou entrega do produto. Os documentos deverdo ser
enviados por meio do painel disponivel em sua API, sempre em formato de imagem, conforme as instrucdes deste material.
Caso haja qualquer instabilidade no sistema, o envio da documentacdo devera ser feito por meio do canal de suporte. Neste

caso a documentacao devera ser enviada em um PDF Unico.

» Aposs esse periodo a documentacao é enviada ao banco, que tem um prazo de 180 dias para retorno da decisao.

LEMBRANDO QUE VENCER UMA DISPUTA DE CHARGEBACK NEM SEMPRE E UMA TAREFA FACIL!
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Onde inserir os documentos?

O cliente deve acessar a aba Recebimento > Disputas > Localizar a fatura contestada > Ver > Contestar > Anexar 0s

arquivos > Contestar

Qual o formato para envio dos documentos?

Os documentos devem ser enviados em formado de arquivos de imagem (.png). Caso, por alguma falha no sistema néo

seja possivel a inclusao, os documentos deverdo ser encaminhados por meio de um Unico PDF, via canal do Suporte.
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Aba disputa > localizar fatura > ver

Razdo social/Nome da conta " PrRODUGAO ..
/ MELHORIAS  AJUDA PRODUCAD nome do usuirio

Exportar w

Iniciada em - 30/04/2021 - 07/05/2021

Faturas

Faturamento Automatico (Assinaturas)

Régua de ¢

Descontos Ant

A, £ i 1 . ~ A 1T X
Avisos via E-mail CcODIGO FATURA SITUACAO

PENDENTE

Razdo sodial/ Nome da conta nome do usuario

PENDENTE




CHARGEBACK

Tela ver > contestar

Razdo social/ Nome da conta

CLICHUE F " MAGE M
Choose File pAg
B s CLIGUE PRRAADICEORAR & 2% IMAGEM
Choeose File B
) E-onni LK

CLIGUE PRRAADICEONAR & 5* IMAGEM

PENDENTE Choose File Lpng

h ADICEONAR b 4" IMAGEM

Choose File

CLIGUE PARA ADICEONAR & 5% IMAGEM

Chooié File

Canielar
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Tela anexar documentos > contestar

» Lembrando que os documentos devem ser

inseridos em formato de imagem .png

U » (Caso haja qualquer problema no sistema, a
Choose File B
LA iugu disponibiliza também a possibilidade do
Choose File g
LIGUIE PARA ADICIOHAR A 3* IMAGEN envio ser por meio do canal de suporte. Neste
Choose File png . 5
e e A A A caso, 0s documentos comprobatorios deverdo
Choose File ! . , .

ser enviados em um documento Unico, No

LIGHAE PARA ADICEDNAR & 5% IMUIGEM
Choosé Filg

formato .pdf




CHARGEBACK

Quais documentac¢des enviar para disputa?

Documentac¢do para Produtos: Documentacdo para Prestacao de Servigos:
1. Copia do comprovante de venda; 1. Copia do comprovante de venda;
2. Cadastro do portador (nome do titular do cartdo, nome cadastrado no 2. Cadastro do portador (nome do titular do cartdo, nome cadastrado no site, CPF, e-
site, CPF, e-mail, endereco, telefone fixo/celular); mail, endereco, telefone fixo/celular);
3. Certificado de Garantia; 3. Ordens de servicos;
4. Notafiscal/Cupom Fiscal; 4. Notafiscal/Cupom Fiscal;
5. (Copia datela com os dados do meio de pagamento; 5.  Documento de assinatura em arquivo (autorizacdo débito); 5- Contrato
6.  Politica de devolucao, troca e cancelamento; orestacio de servico (se houver);
7. Documento oficial que comprove aidentidade do

6. Pedidoda compra;
portador (frente e verso); . : ”
7. Copia datela com os dados do meio de pagamento; 9 - Politica

8.  Comprovacao daentrega do produto e/ou protocolo assinado; .
P ¢ 9 P foup de devolucdo, troca e cancelamento;

9. Provado vinculo do portador do cartdo com o comprador; 8. Documento oficial que comprove aidentidade do portador (frente e

10.  Carta explicativa sobre o ocorrido com atransacdo em questao**. VErso);

9.  Documento de assinatura em arquivo (autorizagcdo débito);

10.  Prova do vinculo do portador do cartdo com o comprador;

1. Carta explicativa sobre o ocorrido com atransacdo em questao**.

** A carta explicativa é para casos em que, por algum desentendimento, o consumidor e o estabelecimento entendem que houve um equfvoco ao solicitar o Chargeback.
Exemplo: pequeno atraso na entrega.
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Qual o limite de chargeback
permitido?

Conforme disposto nos Termos de Uso, os indices de Chargeback do Estabelecimento ndo poderdo ultrapassar 1% do valor total

transacionado e/ou do volume transacionado.

Como o chargeback podera
afetar a Vocé?

» Financeiramente: Como a responsabilidade do chargeback é do Estabelecimento, em caso de procedéncia, o valor da venda é

estornado e descontado de sua Conta lugu
» Credibilidade: O alto indice de chargeback pode afetar a credibilidade do estabelecimento e, por consequéncia, afetar na
disponibilidade de alguns servicos como a antecipacdo.

» Suspensdo dos servicos: Conforme disposto nos Termos de Uso, caso os indices de chargeback sejam superiores a 1% do

valor/volume total transacionado, a iugu podera suspender ou cancelar os servicos disponibilizados a Vocé.
» Multas: Sem prejuizo do disposto acima, caso seja constatado indices superior a 1%, Vocé estara sujeito a multas e san¢6es das

bandeiras


https://www.iugu.com/juridico/contrato/
https://www.iugu.com/juridico/contrato/
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Cenario chargeback com a contratacao
do servico antifraude.

COM IUGU PROTEGE: Vocé tera regras personalizadas para minimizar a
incidéncia de fraudes no processamento; indicadores de fraude;

identificacao de nova modalidade fraudulenta, diminuicdo do tempo de

maturacao de chargeback. Além disso, conforme descrito nos Termos de

Uso, a iugu assumira até 1% do valor/volume total de chargeback

Importante: Mesmo com a contratacao dos servicos de antifraude, a iugu

nao se responsabiliza pelos chargeback superiores ao limite de 1%

estabelecido nos Jermos de Uso, bem como por aqueles decorrentes de

desacordo comercial e/ou autofraude (utilizacdo do cartao por terceiro

relacionado ao titular do cartdo).



https://www.iugu.com/juridico/contrato/
https://www.iugu.com/juridico/contrato/
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Praticasde
prevencao que
devem ser
adotadas por
Vocé

Aqui a iugu

listou algumas dicas para
prevencao

dos chargebacks.

Lembre-se de deixar a politica
de cancelamento de compras
e reembolso o mais claro
possivel, além de manter um
canal abertopara que o
cliente final tenhafacil acesso.

 Sistema de antifraude;
« Travas de seguranca e monitoramento para detectar acdes suspeitas;
« Verificacdo de nome e senha de usuario;
« Perguntas de seguranca; Geolocalizacdo do
comprador;

« \Verificacdo de IP do computador do cliente;
« Comparacao de enderecos de entrega e pagamento; Telefonemas e

envio de e-mails entre loja ecomprador Ferramenta de automacao
financeira;

* Intermediadoras de pagamento;

* Use ARou aentrega em maos - Aviso de
Recebimento;

**Acompanhe de perto o indice de chargeback
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Programade monitoramento das
bandeirasde cartdo de crédito

Para incentivar o controle de fraudes e os chargebacks derivados
delas, e também proteger o sistema de pagamento, as marcas
envolvidas e 0 portador do cartao, as bandeiras criaram
Programas de Controle de Chargeback. Esses programas sao
normas obrigatorias aplicadas pelas bandeiras de cartdes de
crédito/débito aos estabelecimentos e que, inclusive, estipulam
multas financeiras para aqueles que ultrapassam determinados
niveis de chargeback.

ECP e um programa da bandeira MasterCard. Seu objetivo é
incentivar areducdo de transacOes feitas de forma irregular ou
contestadas pelos portadores dos cartdes, que posteriormente
geram um chargeback.

Assim, a adquirente contabiliza todos os chargebacks acatados no
més de competéncia e monitora cada estabelecimento
comercial.

Checkout

Selecione a Bandeira:

=] VisA

1357 9753 2468 0864

Credit Card

IL.‘-

1557 9755% 1

0123

0123

Seu Cliente

01/25

Seu Cliente

PAGAMENTOS POR Qiugu
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Fontes

https://www.userede.com.b
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“ iu U Ofereca amelhor solucdo de gestdo e automacao
\ g de pagamentos para seus clientes



