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Introducao

Toda empresa que realiza a venda de produtos ou servigcos, nao esta
isenta de sofrer com os indesejados chargebacks.

O chargeback (processo de contestagao ou estorno) ocorre
quando uma cobranga, por algum motivo, é contestada pelo
titular do cartao de crédito e ele exige a devolucao do valor.

Mas, vocé sabia que a empresa também pode contestar
chargebacks? Sim! Esse processo € chamado de reapresentacao.
Nele, o estabelecimento tem o direito de reapresentar todos os
chargebacks que considerar indevidos, desde que a documentacao

enviada atenda aos critérios minimos exigidos pelas bandeiras.

Neste guia...

Vamos abordar como o seu negécio pode se defender
dessas contestagdes e quais documentagdes sdo aceitas
pelas bandeiras Mastercard, Elo e Visa, de acordo com o

manual de disputa de cada uma.

Vale lembrar que o estabelecimento pode tentar se defender de

qualquer razao de disputa, mas isso nao garante a vitoria.

Boa leitura!
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Transacdes de e-commerce em gque a mercadoria foi entregue: v Vv
- Comprovante de entrega com data, hora e endereco;

- A assinatura ndo é obrigatoéria, mas recomendavel.

Para vendas de produtos digitais baixados via site ou v Vv
aplicativos, € necessario ter a descricdo da mercadoria ou
servicos, data e hora em que foram baixados e 2 ou mais dos
seguintes:
- O endereco |IP do comprador e a localizacdo geografica do
dispositivo, contendo data e hora da transacao;
- NUmero de ID do dispositivo e nome do dispositivo (se
disponivel);
- Nome e endereco de e-mail do comprador vinculado ao perfil
do cliente;
- Comprovacgdo de que o perfil configurado pelo comprador no
site ou aplicativo do comerciante foi acessado pelo comprador
e foi verificado antes da data da compra.

Transacdes em que a mercadoria foi entregue em um v Vv
ﬂ endereco comercial: - Comprovante de que a mercadoria foi

entregue;

-Vinculo entre o portador e a empresa;

- A assinatura de que a mercadoria foi entregue ndo é

obrigatdria, mas é recomendavel.

Para transagoes feitas via central de atendimento, € necessario Vv
apresentar:
- Formulario do pedido assinado;

- Transcricdo da ligacao.

Se a sua empresa realizar transacdes de transporte de v Vv
passageiros:

- Vinculo entre o passageiro e titular;

- Comprovante do envio do bilhete;

- Evidéncia de que o bilhete foi utilizado;

- Local de partida e chegada.

Transagdes em ambiente de cartdo ausente: v/
ﬂ - Comprove que o endereco de |IP, e-mail, endereco de entrega
e nUmero de telefone ja foram utilizados anteriormente pelo
portador em outra transagao no seu estabelecimento e nao foi
contestada.
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Evidéncia de que a transagao foi feita por um membro da

familia do titular do cartdo.

Evidéncia de que a pessoa que assinou o comprovante de

Evidéncia de um ou mais pagamentos ndo contestados para o

mesmo servico ou mercadoria.

Para transacoes recorrentes, todos os itens a seguir:

- Prova de que o servico esta sendo utilizado ou disponivel para
uso;

- Evidéncia de que a transagao anterior nao foi contestada;

- Contrato firmado entre o portador e o estabelecimento com

validagao juridica.

Esperamos que este guia te ajude a aprimorar
sua defesa e aumente as chances de vencer

uma disputal

Em caso de duvidas, envie um e-mail para
chargeback@asaas.com.br. Ah! Nao esqueca de

se identificar ;)

Abracos!
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entrega foi autorizada pelo portador ou possui vinculo com ele.

ASAAS
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https://asaas.com/
https://www.facebook.com/asaas.com.br
https://www.instagram.com/asaas.brasil/
https://www.youtube.com/channel/UCymm7kcY6DBiOV9A-7fcn_A
https://www.linkedin.com/company/asaasbrasil

