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O que é Chargeback?

Chargeback € o nome atribuido a contestagcao de uma
compra feita no ambiente fisico ou virtual, iniciado pelo
Portador do cartdao junto ao Banco, e ocorre quando ha algum
problema na transacao.

Todo o fluxo de contestacao é regulamentado pelas Bandeiras
— Visa, Mastercard, Elo, American Express, Hipercard —, que
determinam as regras de disputa, como, por exemplo, qguem
ganha e quem perde.

Fluxo

O 1° ciclo de disputa funciona da seguinte forma:
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Figura 1-1° ciclo de disputa




Participam do fluxo:
. Portador: Dono do cartdo que recebe a compra na fatura.

. Banco Emissor: Instituicao financeira responsavel por
emitir o cartao.

. Bandeira: Instituicao que intermedia o fluxo transacional
e estabelece as regras entre os membros.

Cielo: Credenciadora responsavel pela captura da
transacao e o pagamento dos lojistas.

@ Lojista: Voce, cliente Cielo!

Caso o0 Emissor nao concorde com as evidéncias apresentadas
pelo lojista no 1° ciclo, ele inicia o 2°. Esse ciclo é analisado pelo
time de Chargeback da Cielo e é representado a seguir:
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Figura 2 - 2° e 3° ciclos de disputa




Dependendo da bandeira, o processo de Arbitragem
também pode ser iniciado pelo Emissor.

E importante reforcar que caso a Arbitragem seja perdida, a
parte perdedora recebe uma multa da bandeira. Por isso, as
evidéncias apresentadas pelo lojista no 1° ciclo devem ser
irrefutaveis.

Canais para tratamento

Vocé, cliente Cielo, possui 3 canais para receber e tratar suas
contestacdes. Confira cada um deles:
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Figura 3 - Canais de comunicacao




Em todos os canais, disponibilizarmos 10 dias corridos de prazo
para tratamento das contestacdes a partir do dia do
recebimento.

SO € possivel enviar 1documento por contestagao, por isso, é
importante juntar todas as evidéncias em um soO arquivo de, no
maximo, 10 paginas e 8 MB, que pode ser carregado nos
formatos TIF, TIFF, PDF ou JPEG.

App Cielo Gestao

Para tratar suas contestacdes através do App, basta seguir o
PAsso a pPasso abaixo:

No menu “Servigos”, acesse o item Contestacao de
Vendas.
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Na aba “Pendentes”, selecione uma contestacao para
tratar.

00:42 AM ¥ 4 R50% 00:42AM v 4 aso%
€« ©)
<« ®
Acatar ou recusar essa
Contestagao de vendas contestacdo?
Pendentes Tratadas Teercate
R$ 1.000.000,00
Prazo de expiragio
R$ 1.000.000,00 AR
. & Vence hoje Contestagbes que ndo tiverem resposta até o prazo de
expiragdo, serdo aceitas automaticamente.
& 1234567890 ® 11111
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P 1° Chargeback
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5 19/11/2022 P
R$ 1.000.000,00 Razio 8a
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R$ 231,54
u Q® Prazode 5 dias
Aceitar Recusar
& 1234567890 B 111111111

Clique em “Recusar” para se defender ou em “Aceitar”
para receber o débito na venda.

Na recusa, a tela a seguir ird se abrir. Preencha o motivo
da recusa, adicione o documento conforme a orientacao
da tela e cliqgue em “Confirmar recusa”.
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Documentacdo de defesa

As extensdes aceitas para o documento s3o: .PDF, Vocé recusou a contesta;éo

.JPEG, TIF ou TIFF, com até 8 paginas e tamanho
méximo de 8mb. Acompanhe o andamento da contestacdo até

ser finalizada.

B Case: 111111111

Anexar documento @& 1

Acompanhar tratadas




Aposs a confirmacao, vocé também pode acompanhar as
contestacgoes tratadas clicando na que deseja consultar:

00:42 AM ¥ L R50%
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Data: 06/07/2022
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Site Cielo

Para tratar suas contestacdes através do Site, basta seguir o
PAsSo a Passo abaixo:

0 No menu “Vendas”, acesse o item “Contestacao de
Vendas”.

e Na aba “Tratamento de contestacao”, selecione
“Pendentes” para visualizar todas as contestacoes
passiveis de tratamento e clique em “Pesquisar”:




Tra‘adas

Data da notificagao B [ Este més ] ‘ Ultimos 7 dias ’ [ Ultimos 15 dias ] ‘ Ultimos 30 dias ]

Mais filtros v *Campos obrigatérios

Caso tenha contestacdes pendentes, uma lista como esta sera exibida na tela:

Contestacoes pendentes encontradas | @
@ Contestagoes que nao tiverem agao até o prazo de expiragao, serao aceitas automaticamente. Mais recentes

Prazo de .
Estabelecimento Case Bandeira Processo Valor

expiragdo

& 2diss 1234567890 11111111 [ @ ] 1° Chargeback RS 30,00 (Recusar | (EEEY v
A 2diss 0987654321 11111111 [ o ] 20 Chargeback RS 30,00 [ Recusar v

4 )

Importante: O prazo de expiracao varia de 1a 10 dias.
Caso a contestacao apresente 1 dia de prazo, vocé
deve realizar o tratamento no mesmo dia, caso
contrario, sera automaticamente contada como aceita
e o valor da venda sera debitado.

- /

AqQui, vocé pode tratar suas contestacdes individualmente ou
selecionar varias para tratar de uma vez.

e Para tratar individualmente, vocé pode clicar “Recusar”
ou “Aceitar” a direita da contestacao selecionada.

e Para tratar multiplas contestacdes, clique nas caixas de
selecao [-) a esquerda das que vocé quer tratar e clique
em “Recusar selecionados” ou “Aceitar selecionados”:
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Ao clicar em "Recusar selecionados”, esta tela pop-up abre:
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MMotivo para recusar as contastaches
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o Descreva © motivo de recusa e cligue em “Avancar”.

Envie o documento de defesa, seguindo as orientagdes
de formatagao no final:
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Lembre-se: E permitido adicionar apenas um arquivo
por contestacao.

{

Ao selecionar os arquivos, eles serao exibidos em forma de lista
conforme exemplo abaixo:
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Recusando contestagdes »
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Tudo prontinho, voce fez a tratatival Agora, caso gueira ver suas
contestacoes tratadas, vocé pode clicar em "Acompanhar
tratadas” ou fechar o pop-up e clicar diretamente na aba

“Tratadas™
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Para ver o histérico do ciclo de vida das contestacoes, cligue

em “Ver ciclo completo™
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Vocé também pode exportar relatérios para melhor
gerenciar suas contestacoes, basta clicar em “Exportar”, que
fica do lado direito da tela, tanto na aba “Pendentes” quanto
na “Tratadas”.

API Chargeback

Caso queira se conectar conosco através da API, solicite a
documentacao técnica para avaliacdo do seu
desenvolvimento interno ao seu Gerente de Negoécios.

Motivos

As contestacdes podem ser feitas por motivos diversos.
Conheca melhor cada um deles:

Fraude

Ocorre quando o portador informa ao Banco que nao
reconhece uma compra feita com seu cartao ou nao
participou da transacao.

Nesse caso, o lojista s recebe contestacdes de cartoes nao
presentes, ou seja, em compras online que ndo tenham sido
autenticadas.

Ja as transacdes contestadas por fraude que foram feitas com

cartao presente - via chip e senha, aproximacao (contactless)

ou com autenticacao 3DS - sao de responsabilidade do Banco

Emissor.
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Desacordo comercial

Um desacordo acontece quando o portador reconhece a
compra, porém houve algum problema com o produto ou
servico contratado. Entre os principais motivos estao:

‘ Cancelamento ndo processado

Mercadoria nao recebida ou servicos nao prestados
Mercadoria defeituosa

Mercadoria falsificada

Mercadoria nao confere com a descri¢cao

Venda enganosa

Erro de processamento

Ocorre quando o portador do cartao identifica algum erro na
cobranc¢a da transacao. Veja os principais:

‘ Valor da transagao incorreto
‘ Forma de pagamento incorreta (a vista/parcelado)
. Mesma venda processada mais de uma vez

@ ragamentos por outros meios

<. “
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Documentos de defesa

Quando vocé recebe uma contestacao, pode se defender com
documentos que comprovem gue sua venda foi legitima.

Recomendamos sempre explicar resumidamente na primeira
pagina do arquivo o que ocorreu e do que se tratam os
documentos de defesa que serdo apresentados em seguida.

Fraude

' Cadastro do portador (home do titular do cartao, nome
cadastrado no site, CPF, e-mail, endereco, telefone);

‘ Nota fiscal,

. Documentos que comprovem o valor contestado e que o
portador estava ciente caso existam cobranc¢as extras
(upgrades, cobrancas por excesso de bagagem etc.);

Contrato assinado ou aceite eletronico;
Pedido da compra;

Comprovacdo da prestacdo do servico e/ou protocolo
assinado;

Carta do portador reconhecendo a despesa;

Documento (Bureau) apresentando comprovacao do
vinculo, como prints de redes sociais evidenciando o
vinculo entre portador e comprador.




Em alguns segmentos especificos também é valido apresentar:

' Autorizacao de débito (agéncias de viagens, editoras
e locadoras);

. Cartdo de embarque com nome do portador e/ou de
terceiros (companhias aéreas);

‘ Documento comprobatdério do uso efetivo do bilhete e/ou

reserva efetuada (locadoras, companhias aéreas, estadias
etc.);

. Documentos que comprovem que ha vinculo entre o
portador e passageiro (companhias aéreas).

Desacordo comercial

. Nota fiscal;

Evidéncia de que o produto entregue tem as mesmas
caracteristicas do produto vendido;

‘ Comprovacao da prestacdo do servico e/ou protocolo
assinado;

Comprovante de entrega/retirada de mercadoria
assinado;




Politica de troca e cancelamento do estabelecimento;

Protocolo de cancelamento/devolucdo da mercadoria;

Comprovante de cancelamento/reembolso da venda;

Relato da tentativa de acordo do estabelecimento com
O portador do cartao.

Para companhias aéreas, também ¢ valido apresentar:

. Cartdo de embarque com dados do portador e/ou
terceiros;

' Comprovante de emissao do bilhete.

Erro de processamento

Em casos de venda processada mais de uma vez ou
pagamento por outros meios:

‘ Comprovante de venda das duas transacoes;
‘ Nota fiscal das duas transacoes;

' Caso a duplicidade tenha sido cancelada, comprovante
do cancelamento ou reembolso;
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' Documentos que comprovem o valor contestado e que o
portador estava ciente caso existam cobrancas extras
(upgrades, cobrancas por excesso de bagagem etc.);

Em casos de valor ou produto incorreto:

‘ Comprovante de venda;
Nota fiscal;

Pedido da compra;

Documentos gue comprovem o valor contestado e que o
portador estava ciente caso existam cobrancas extras
(upgrades, cobrancas por excesso de bagagem etc.);

FAQ - Perguntas e respostas

a Qual é a diferencga entre os processos de chargeback?

O processo de disputa pode envolver diversos ciclos:

® 1° Chargeback: E o0 1° ciclo que ocorre
conforme a Figura 1.

@® 2° Chargeback: E o 2° ciclo que ocorre
conforme a Figura 2, antecedendo o processo
de arbitragem.

@® Arbitragem: E o 3° ciclo que ocorre conforme
a Figura 2, guando um 2° chargeback é
recusado.
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® Cobranca Amigavel: E um processo
nao financeiro enviado pelo Banco, no
qual sao solicitadas evidéncias da
venda.

Enviei a documentacao solicitada e gostaria de saber
qual é o andamento do meu caso, onde posso
consultar?

Vocé pode visualizar o andamento de uma contestacao tanto
pelo Site Cielo quanto pelo App Cielo Gestao, seguindo o
Passo a passo:

Pelo Site Cielo

0 No menu “Vendas”, acesse o item
“Contestacao de Vendas”,

e Na aba “Tratamento de contestacido”,
selecione “Tratadas”;

e Para ver o histérico da contestagcao que vocé
deseja consultar, clique em “Ver ciclo
completo”, embaixo de “Ciclo de vida":

s - ’ . : . ( . - . .
01/12/2022 a 12/12/2022 B8 Este més Ultimos 7 dias Ultimos 15 dias Ultimos 30 dias
Mais filtros v *Campos obrigatérios
Contestag¢des tratadas encontradas @
Data da
Estabelecimento Case Bandeira  Processo Valor Ciclo de vida Tratativas
tratativa
Em andlise
12/12/2022 1234567890 SCRERRERL: [ ] 1 Chargeback R$ 30,00 com o emissor © Recusado v
Em
12/12/2022 1234567890 "mimm 1° Chargeback R$ 30,00 co & Aceito v




Pelo App Cielo Gestao

G No menu “Servigos”, acesse o item
Contestacao de Vendas;

e Na aba “Tratadas”, clique em uma
contestacao para ver mais informacdes e o
historico do ciclo de vida:

00:42 AM ¥ 4 R50% x
Sobre essa contesta(;ao
« ®
Valor contestado
Contestagao de vendas
¢ RS 123,67

Contestagdes que ndo tiverem agdo até o
prazo de exXPIragdo, serao aceitas
automaticamente

Tratativa realizada « Data

@ Recusado +em 05/07/2022

Pendentes Tratadas
Ver anexo da documentacéo B
R$ 123,67
' © Recusado Ciclo de vida
@ Em analise com o cliente
& 1234567890 2 1

| Data: 06/07/2022

@ Em andlise com o Emissor

@ Em anélise com a Cielo

RS 981,54 ‘

B = e Data: 16/07/2022

& e " @® Em anélise com o Emissor

@ A favor do Emissor D()ta: 22/07/2022

RS 27,99

- Informacgdes gerais

E @ Fora do prazo

& 12345678%0 ® 1111 Data da notificacso "

@ A favor do Estabelecimento 6 19/11/2022
Razdo Bai
A 408 Ceaid [ 2]

Enviei toda a documentacao solicitada, mas a venda
foi debitada mesmo assim. O que aconteceu?

Nesse caso, o documento enviado nao foi suficiente para
provar a legitimidade da venda ou o cumprimento acordado
entre as partes.

Os documentos enviados a Cielo devem comprovar que a
afirmacao do portador feita ao Banco € invalida, caso contrario,
o débito é realizado na transacao.

20




e Qual a diferenca entre cancelamento e contestacao?

O cancelamento ¢ o débito da venda feito apenas a pedido do
cliente Cielo (lojista) para que o dinheiro seja devolvido ao
portador do cartao.

Contestacao ¢ um processo iniciado pelo Banco Emissor a
pedido do portador, seguindo as regras das bandeiras dos
cartoes.

e E possivel cancelar uma venda que ja foi contestada?

Caso a venda tenha recebido um débito no valor total, ndo sera
possivel cancelar. Mas se o débito foi parcial, ainda serd
possivel cancelar o valor restante da transacao.

Quero visualizar as contesta¢oes que foram debitadas,
onde eu localizo?
Por enquanto, sO € possivel acessar as contestacoes debitadas

através do Site Cielo, seguindo o passo a passo:

No menu “Vendas”, acesse o item
“Contestacao de Vendas”;

Clique na aba “Contestacoes efetivadas”
para visualizar as contestacdes debitadas;
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