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Introdugao @

Chargeback ou reversao de um pagamento SE RESTAR ALGUMA DUVIDA, VOCE PODE ENTRAR EM
pode ser um assunto Comp|eXO_ Por iSSO, CONTATO CONOSCO PELOS SEGUINTES CANAIS:
elaborarn.os este Guia conj 0S esclarecw_nentos Atendimento via Chat

necessarios para que vocé conheca mais sobre Disponivel 24 horas, 7 dias por semana.

O assunto.

https://faq.pagbank.com.br/ligue-central-atendimento
AQUI VOCE ENCONTRARA INFORMACOES Atendimento Telefonico
Se vocé tem alguma duvida, sugestao ou necessita de

COMO: suporte técnico, através do link abaixo, vocé consegue
consultar todos os canais de atendimento:

Funcionamento e fluxo do Chargeback; https://faq.pagbank.com.br/ligue-central-atendimento

Principais motivos que levam o portador a contestar um

pagamento; ALEM DOS NOSSOS CANAIS DE RELACIONAMENTO,
NO NOSSO SITE VOCE ENCONTRARA RESPOSTAS
Responsabilidades, boas praticas e implicagdes do PARA SUAS PRINCIPAIS DUVIDAS:

estabelecimento em relagdo ao Chargeback;

Orientagdes para tratativa do Chargeback. https://faq.pagbank.uol.com.br/



indice



Definicao @

Chargeback ou contestacdo ocorre quando o portador entra em contato com o emissor do cartao e
alega que nao recebeu o produto/servico, alega que recebeu o produto/servico em desconformidade
ao que foi ofertado pelo vendedor, ou ndo reconhece a compra ou o lancamento em sua fatura, ou
seja, € a reversao da transacao a pedido do portador junto ao emissor do cartao.

O vendedor é integralmente responsavel por eventuais
Chargebacks e taxas adicionais (exemplo: Taxa de MDR)
sofridos nas transacdes comerciais, sejam elas realizadas na
modalidade WEB (online) ou efetuadas por meio de
dispositivos moveis PagBank.

O DETALHAMENTO DAS REGRAS CONSTAM INTEGRALMENTE
EM NOSSO SITE:

https://pagbank.com.br/sobre/regras-de-uso



Chargeback - Quando ocorre?

@

Principais motivos para abertura ou solicitagao do Chargeback pelo comprador/portador:

NAO RECONHECE A TRANSACAO: ocorre
quando o portador do cartdo identifica um
lancamento na fatura ou no extrato bancario que
nao reconhece, entrando em contato com o emissor
questionando a transacao.

DESACORDO COMERCIAL: ocorre quando os
termos do contrato acordados no ato da compra nao
sao cumpridos e os principais motivos sao:

Nao recebeu o produto ou servigo contratado;

Recebeu o produto ou servico em desconformidade
(com defeito ou diferente do contratado);

Foi cobrado um valor divergente da transacgéao;

Cancelou a compra/devolveu a mercadoria junto ao
vendedor, mas nao recebeu o estorno do valor.

ERRO NO PROCESSAMENTO DA VENDA:
ocorre quando um pagamento € processado
mais de uma vez no cartdo ou com um dos
pagamentos feitos por outros meios (em
dinheiro ou PIX, por exemplo).




Participantes do processo de Chargeback

PORTADOR

Proprietario do cartéo, responsavel por
iniciar o Chargeback junto ao Emissor;

EMISSOR

Responsavel pela emissdo do cartdo de
crédito/débito e quem submete o
Chargeback para avaliagdo do

O fluxo de um ChargebaCk BANDEIRA Credenciador/Adquirente;
(contestacao) envolve:

AL, \ Responsavel por estabelecer as regras
do Chargeback e regulamentar o

processo;

Responsavel pelo credenciamento do
estabelecimento comercial e o defender
no Chargeback.

Responsdvel pelo cumprimento do
acordo comercial e por apresentar
esclarecimentos e comprovantes que
refutem o Chargeback do portador,

respeitando as Regras de Uso PagBank
e das Bandeiras.



Boas praticas

Existe uma série de cuidados que o vendedor pode adotar para minimizar o risco de receber um Chargeback, ou ainda, se
recebé-lo, ter subsidios para defesa.

Seguem algumas dicas:

Sempre forneca prazos de entrega e cumpra-os;

Se houver atrasos, comunique seu comprador sobre a
nova data de entrega;

Forneca cddigo de rastreio ao comprador e o
mantenha atualizado de todas as etapas da entrega;
Informe qual a descricdo/nome que sera demonstrada
na fatura do cartdo, evitando que o portador conteste
por nao reconhecer o lancamento;

Contrate um antifraude para mitigar os pagamentos
fraudulentos;

Em vendas pela internet, desenvolva melhorias na sua
plataforma de cadastro (verificacdo/validagdo de dados,
historico de compradores, etc.)
Mantenha atualizada e de facil localizacdo suas Politicas de
troca, devolucao, cancelamentos e garantias;
Mantenha um canal de atendimento ao comprador: isso pode
diminuir reclamacdes e facilitara seu pds-venda;
Se adiante providenciando reembolsos, quando aplicavel,
Recomendavel que vocé sempre se resguarde de futuras
reclamacgoes:
« Tenha comprovantes da venda, da entrega/prestacao de
servicos, dos acordos realizados com o comprador etc.;
« Armazene comprovantes por pelo menos
1 ano;



Boas praticas

Investir em prevencao a Chargeback, através de
adocao de protocolos de segurancga de transacao, tais
como 3DS;

Investir em boa experiéncia pods-venda pra o0s
consumidores, de modo que problemas com a entrega
ou qualidade dos produtos possam ser resolvidos sem
necessidade de envolver o emissor do cartdo para
uma disputa;

Garantir a padronizacao do nome do estabelecimento
nas transacdes: quando o portador ndo reconhece a
loja, pode suspeitar de fraude e abrir um Chargeback;

Implicagoes

Quando um estabelecimento apresenta muitos Chargebacks, ele fica sujeito a sang¢oes, tanto pelo PagBank
quanto pelas Bandeiras, como: adverténcias, bloqueios, recebimento e repasse de multas ou mesmo o

descredenciamento.

@

Aperfeicoar as politicas internas de tratativa de
Chargeback, garantindo que as defesas fornecidas
sejam suficientes e de boa qualidade;

Quando nao houver evidéncias suficientes para a
defesa, o ideal & evitar que ela avance para as
proximas etapas, optando pela aceitacdo ja no inicio.
Assim, o prazo de resolucao para o portador fica
reduzido, e os custos gerados no fluxo de disputa
ficam minimizados. Em outras palavras: evitar
reapresentacoes “automaticas” ou sem critérios;




Conheca o tratamento da
contestacao no PagBank:

FAuxo do
Chargeback




Fluxo do Chargeback
Algumas transacdes nao sao passiveis de defesa de Chargeback, se recebidos em razao de nao reconhecimento:

Venda digitada;

Tarja magnética;

Modalidades de integracao sistémica
ou interface de programacao de
aplicacao, disponibilizadas pelo
PagBank e escolhida pelo vendedor*.

O emissor .
O portador encaminha o As bandeiras
1 contesta a validam e O PagBank debita
; 2 Chargeback do 3 . 4 o
compra junto ao encaminham para o vendedor.
: portador do
emissor. - o PagBank.
cartao.
* Na modalidade de integragéo sistémica ou interface de programacgao de aplicacao, a ** O valor contestado sera debitado do saldo da sua conta. Se o saldo for insuficiente no
contestagédo néo é passivel de defesa tanto para razéo de desacordo quanto nédo momento do débito, o valor podera ser debitado de créditos futuros que vocé venha a receber.

reconhecimento. O MDR (Merchant Discount Rate) sera cobrado em todas as transacdes contestadas realizadas

na modalidade web.



Fluxo do Chargeback

+ QUANDO O VENDEDOR TEM DIREITO A DEFESA DE CHARGEBACK:

O
g

O portador
1 contesta a
compra* junto ao

emissor.

~»

Caso a defesa nao seja

8 aprovada, o PagBank debita o
vendedor. ***

Se a defesa for
aprovada, o PagBank
a encaminha para

avaliacao do emissor

*Lembrando que tanto transagdes

web quanto presenciais
passiveis de contestacéo
desacordo comercial.

sdo
por

10

**Optando pela tentativa de defesa para refutar o
Chargeback, o vendedor deve se atentar ao motivo
do Chargeback e atender as solicitagbes do
PagBank, bem como disponibilizar as informacdes
e documentos solicitados,
informados.

O emissor
encaminha o
Chargeback do
portador do
cartao.

Apds envio da defesa pelo
vendedor, o PagBank faz analise
das informacoes. ****

O emissor faz analise das
informacdes enviadas pelo
vendedor e informa ao PagBank
se aceita ou ndo a defesa. *****

dentro dos prazos

1"

***Q valor contestado serd debitado do saldo da
sua conta. Se o saldo for insuficiente no momento
do débito, o valor podera ser debitado de créditos
futuros que vocé venha a receber. Podera haver as informagbes e documentos
também a cobranga de taxa de MDR (Merchant

Discount Rate) relacionada
contestadas (taxa e tarifa de intermediago).

P
¢

As bandeiras
validam e
encaminham para
o PagBank.

Caso a defesa ndo seja enviada
dentro do prazo estipulado, o
PagBank debita o vendedor ***

Caso a defesa ndo seja
aceita pelo emissor, o
PagBank debita o
vendedor. ***

exigidos.

transacgoes

iR’

12

****0O PagBank tera até 10 (dez)
dias uteis para concluir a analise,
contados do recebimento de todas

PagBank bloqueia o
valor da transacao e
comunica o
vendedor sobre o
Chargeback.

Vendedor acessa a
Central de Solucdes
e faz o envio da
defesa. **

Caso a defesa seja
aceita pelo emissor, o
PagBank faz a liberacao
do valor ao vendedor.

*¥***O prazo para andlise do
emissor do cartdo e posterior
conclusédo do processo pelo
PagBank é de até 120 (cento e
vinte) dias corridos contados da
data de aceite da defesa pelo
PagBank.



Detalhamento dos prazos

O prazo para abertura de um Chargeback pode variar de acordo com o motivo do Chargeback, em sua maioria,

ocorre entre 75 e 120 dias corridos, podendo chegar a 540 dias corridos da data da transacao.

TRATAMENTO

Prazo para resposta do
estabelecimento

Quando o vendedor optar
em responder o
Chargeback, devera anexar
todos os comprovantes para
defesa dentro do prazo
informado na Central de
Solucoes.

Prazo para analise do
PagBank

Apds responder o
Chargeback e enviar os
comprovantes, o PagBank
tem o prazo de até 10 dias
uteis para concluir analise e
responder ao vendedor com
O Seu parecer.

IMPORTANTE:

Prazo para analise do
Emissor e conclusdo do
caso

O prazo pode variar até 120
(cento e vinte) dias corridos
contados da data de aceite
da defesa pelo PagBank.

Acesse sua Conta PagBank regularmente, assim vocé evita o risco de perder os prazos de resposta e acompanha de perto suas contestagdes!

AN



Conheca o bloqueio preventivo da
transacao no PagBank:

Reporte das
Bandeiras




Reporte das Bandeiras

Em cenario de fraude, geralmente os emissores dos cartdes reportam V’SA
esses casos nos sistemas das bandeiras, que consolidam as
informacdes e comunicam os respectivos adquirentes.

Esses alertas ndo necessariamente se tornardo um Chargeback, ja que

alguns casos sao estornados pelo comerciante ou o0s proprios mastercard

emissores reembolsam os portadores por tratar-se de transacido de

baixo valor (conforme politicas internas de cada emissor). ]
Hipercard

Esses dados geralmente sao utilizados pelas bandeiras para mensurar
se um comerciante apresenta uma taxa que o engloba em niveis
aceitaveis ou o torna passivel de monitoramento nos Programas de
Fraude.

Além disso, esses reportes sao relevantes para os emissores,
adquirentes e estabelecimentos como insumos para politicas de
prevencao a fraude e gerenciamento de riscos.




Fluxo do Reporte das bandeiras

Ao receber os alertas das bandeiras, o PagBank faz o bloqueio preventivo do valor da transacao, antecipando a
tratativa do caso junto ao vendedor, para que tenha tempo habil de cancelar a venda (se possivel), evitando assim

um Chargeback.

Entenda melhor sobre este processo:

il -

O emissor identifica um
cenario de fraude e
reporta nos sistemas das
bandeiras.

Caso a defesa nao seja aprovada
pelo PagBank OU né&o tenha sido

6 enviada dentro do prazo
estipulado, o PagBank mantém o
valor bloqueado. ***

Yy

As bandeiras consolidam
as informacodes e
encaminham para o
PagBank.

Apds envio da defesa pelo
vendedor, o PagBank faz
analise das informacdes. **

*Optando pela tentativa de defesa, o vendedor deve atender **O PagBank tera até 10 (dez) dias uteis para concluir a
as solicitagdes do PagBank, disponibilizando as informagdes e analise, contados do recebimento de todas as informacgdes e
documentos solicitados dentro dos prazos informados. documentos exigidos.

PagBank bloqueia
preventivamente o valor
da transacao e comunica
o vendedor.

Vendedor acessa a
Central de Solucoes e faz

4 o cancelamento da
transacdo ou o envio da
defesa. *

***Q valor da transagéo reportada permanecera bloqueado
preventivamente até que o Chargeback seja recebido.

Ao recebermos o Chargeback, o valor sera debitado.
Nao havendo o recebimento do Chargeback em até 130

(cento e trinta) dias corridos da data da transagao, o valor
sera desbloqueado.



Entenda como realizar a tratativa
dos casos na Central de Solucgdes:

Tratativa dos
Chargebacks
e Reportes




Central de Solucoes @

Central de Solugoes: area utilizada para acompanhamento e tratamento de Disputas, Contestagcdes (Chargeback), transagdes
bloqueadas e casos juridicos.

Quando vocé é notificado, seja através da
conta ou por e-mail, vocé deve acessar a
Central de Solucgdes.

Para acessar, basta fazer login em sua
conta PagBank pelo computador e clicar
na opg¢ao Central de Solugdes®, disponivel
no menu Conta PagBank, a esquerda.

Através da Central de Solucbes vocé pode analisar cada caso, entender o motivo da disputa ou do Chargeback, interagir com o
comprador ou com o PagBank, enviar comprovantes e informacgdes que refutem a reclamacgao etc.

*Nao disponivel no App



3 ~
Acesso a Central de Solucoes
Acesse a conta PagBank via iBanking* com login e senha (6 digitos) e realize a validagao de seguranga da conta:

PT v

Validagao de Seguranca

Digite sua senha ® O que devo fazer?

Sua conta
Trocar

N\
.
Aponte 3 camera para a tela do computador escaneie o QR

Esqueceu sua senha? Precisa de ajuda?

Abra o aplicativo PagBank em seu celular.

Na tela inicial clique no simbolo do cadeado

Selecione a opcao QR Code

Q00 0

@ Comunicar perda ou roubo de celular >

Protegido por reCAPTCHA.
Privacidade e Termos de Servico

*Caso ndo consiga acessar a sua conta, verifique através da FAQ.

ACESSE SUA
CONTA PAGEANK



https://faq.pagbank.com.br/duvida/nao-consigo-acessar-minha-conta-o-que-fazer/386

Acesso a Central de Solucbes

Visualizacao da conta ao entrar no iBanking apds autenticacao e login:

Q O que vocé procura?

©
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Notificacoes

Para visualizar as notificagdes (via
iBanking), podera clicar no icone de “sino”

Notificacoes e Comunicados

Quando ha um Chargeback, na pagina de Notificagdes e

1 contestagéo aberta. - Comunicados € possivel visualizar as sinalizacdes sobre a transagcao
Saiba mais contestada, conforme demonstracao:
CONTESTACAQ

. . 09 de Outubro de 2024
Vocé tem uma contestagao.

A transacio E1A1AB3F-D1F0-4E2E-8ACE- CONTESTACAQ
F1ACD1E23CS8E foi contestada e o valor bloqueado.

Estamos analisando a alegacgao do usuario e enviaremos

em breve mais informacgGes através da Central de L
Solucoes.

Vocé tem uma contestacio.

Atransacio DF1963FA-876F-4357-B274-FDTESEF38CCA foi contestada e o valor blogueado. Estamos analisando a alegacéo
do usuario e enviaremos em breve mais informac@es atraves da Central de Solucbes. 09/10/2024 - 1710016

Apos descer com a barra de rolagem, basta
clicar em Notificagcoes e Comunicados
para ser redirecionado.



Nova Central de Solu¢oes

A Central de Solugdes esta de cara nova.
Veja o que mudou!

Separacao das interfaces de contestacao e disputas
1 A separacao das interfaces, permite uma navegacdo mais
organizada e eficiente.

Visualizacao e defesa de contestacoes por redes
2 Os usuarios do tipo rede, podem centralizar a gestdo das contas
simplificando o processo de defesa.

Classificacdo das contestacoes
3 A identificacdo da classificacao das contestacdes: desacordo, nao
reconhecimento e reporte da bandeira

Exportacao de contestacoes.
4 Funcionalidade que permite exportar as contestacdes e reportes
para o arquivo “.csv”.

Possibilidade de defesa em lote
5 Interface que permite a defesa de contestacSes em lote para todos
0S Usuarios.

Central de Solugoes

Contestactes Disputas

Acompanhe suas contestagbes

Data de abertra {méx 120 dias) ‘

Prazo para resposia

Status ‘

01/08/24 - 28/11/24 Todos Todos selecionados
. - Classificacao do Chargeback
‘ Céd. da transacéo Q ‘ Salaciona - ‘
Limpar filtros
( |] Defoza em lote ) & Evportar relatdrio )
Prazo para Datz de aberura  Bandeira Valor Classificacdo do Status Cod. da Aches
resposta Chargeback ransacao
) Mao .
- 09/10/2024 @ R$5,20 A ®
. Nao .
- 09M10/2024 Q@ RE5,25 R i Expirado @
) Repaorte
- f Visa
09/10/2024 R%5,10 Eandeira Estornada @
’ MNao .
- 27/08/2024 [ RS 5,00 B ecimente BP0 ®
- 2100812024 @ R$5,00 Nao Expirado ®

Reconhecimento



Func¢oes da Central de Solugoes

Separagao das interfaces de

1 Central de Solugées
1

| contestagdo (Chargeback) e

1

1

|

|
disputa, casos juridicos e transacdes I |
bloqueadas. ittt oottt - = - - - - ----—----—---o- .
b 9 _______________ I ! ' Alerta para ndo perder o prazo de !
Atengo! ! | |
: z '"“9 : S ] R LR — — — — - defesa devido a separagao das |
Vocé possui Disputas abertas. Clique na aba Disputas no menu acima para acessar.| 1 ) |
e B S I I interfaces. |
e . : ®
: oy o Crergebac : Acompanhe suas contestacbes
I D Selecionar todos T e e e e e e em oem em oem e e
: L. Datz de abertura (max 120 dias) Prazo para resposia Status : Iggecione ~ :
| [ Desacordo Comercia : | 01/08/24 - 28/11/24 Todos ? Todos selecionados I |
il 0 o Reconhecimento i | e —————— = — e I | Buscar loja Qi
. ! . N ssificaca Loja L iR ___ ) : !
: ] Reporee Bandeira X : ‘ Céd. da [fansacao Q : g;:éfg:oedo Chargeback :: Selecione ; i ': [ selecionar todas as lojas :
STt T T T T T T } { e ———— | I
: 1 : : [ Filial Jardins :
| 1 1 o I
I @ Limpar filtros : 1 [ Filial Rio X
|
1 |
. Nova funcionalidade para envio | ittt ettty " Nova funcionalidade para !
I & e e e e e e e e e e e ——— ( B Deesaemiote )\ & Sworarrdadio | === === =< p I
de defesa de contestagdes em - E S i -
! ! k. s 2 | exportar as contestagoes. I
1 lote. e e A I
b e e e e e e e e e e == = I
re==== | |r |
P 2 Data de abertura | Bandeira | Valc " | Statt Cod. da AcSe
= : 1 ) ¢ 1 raNsacao
I T Il e e e e e e = ———
1 | ! 1 - - - |
: I | | | Classificagéo da contestagéo !
" O | I Y T o
- 11052024 | @B ' rs1,00 : g"f“’f”l" 1 Anafisado ® ! : visualizaggo da motivagao |
= m e , , : i : | I do Chargeback. ,
: Informacéao da bandeira 1 ! I | e | I CmTT T T T s
~ ~ | e 77 1
1 do cartdo da transacdo. I I I Ns !
R HOT o ne 1 Nao L a
[ A ) 09102024 1 @ o 525 | Reconhecimerto Expirado ®
! I : 1
l ' . !
| T " A mEEmEETE -
| 1 ! === M & e e s FORT] P
i 0310202 | WISA | mss10 | Reporte ! & stomada '@ | i Seréa apresentado codigo da transagao.
1 | | Bandeira X - \ | I it it
| 1 |



Visualizacao na Central de Solu¢oes

Na Central de Solucdes sera possivel realizar alguns filtros para visualiza¢gao dos casos:

Central de Solugtes

Contestagoes | Disputas Casos Juridicos  Transagdes Bloqueadas

Atengaol

Vocé possui Disputas abertas. Clique na aba Disputas no menu acima para acessar.

Central de Solucdes

Contestagies Disputas

Acompanhe suas contestacbes

[ Data de aberura (méax 120 dias) Prazo para resposta
0511724 - 0512124 Todos

. 5 Classificag3o go Chargaback
cod.datransacido Q| | Sgjecione
@ Limpar filtros

Periodo de data: 30 ultimos dias;
Status: Aguardando minha resposta.

Acompanhe suas contestagtes

Os filtros apresentados,

Data de aberwra (max 120 dias)
03/08/24 - 30/11/24

Prazo para resposia Status
Todos ’ Todos selecionados

sao pré-selecionados.

. o Classificac3o do Chargeback
‘ Céd. da transacéo Q ‘ Salaciona

[0 selecicnar tedos

@ Limpar filtros
[J Desacordo Comercial

[J NsoReconhecimento

] Reporte Bandeira

p
(@ ok -
. y

Vocé podera usar os filtros de acordo com sua necessidade
de busca.

Sera possivel filtrar pelo
motivo do Chargeback.



Relatorio de Chargeback

V4

E possivel a exportacao de relatério contendo dados e detalhes das transagdes em Chargeback.

Para exportar o relatério, siga as etapas abaixo:

Filtre o periodo, assim como os status que deseja 2 | Clique sobre Exportar relatério
visualizar:

Central de Solugdes Central de Soluctes

Contestacies Disputas Contestactes Disputas

Acompanhe suas contestactes Acompanhe suas contestagtes
Data ge aparura (max 120 glag) Frazo para resposta . Stams ) Data d= =oertura (max 170 dias) Prazo para resposta Status
24/02/25 - 26/03/25 Todos ) 1 selecionado ) 24102125 - 26/03/25 Todos ™ Selecione
O seeconarwaes
. - ) _ Cizsslficegdo do Chargeback
Cod. da transacao Q Cdod. da transacdo Q Saleciona

Aguardando minha resposta

Em anaize .
Buscar Limpar filtros

Explrago

@ Limpar filtros

Aprovado

(:D Defesa em ot ( o+ Exportar re abﬁ-"n)

Estormada

O

O

O
a0 negace

O

O

Encerada / Chargebaci

gemi=ce Prazo para Datz de sberiura  Sandei: Walor Clzssificagdodo Stalus Cod. da Agtes

resoosta Chargeback ransagan
[0 Anaisase
LI




Dados do relatorio

Veja a seguir quais sao as informacdes contidas no relatorio:

©CoNOOaRWN =

Data da Contestacao;

Data Limite para Resposta;
Caodigo Customer;

Razao Social;

Nome fantasia;

Nome da Rede;

Nome do Estabelecimento;
Cddigo da Transacgao;
Data da Transacao;

. Valor Total da Transacao;

. Valor Liquido da Transagao;
. Quantidade de Parcelas;

. Valor da Parcela;

. Itens do Carrinho;

. Cartao Truncado;

16.
17.
18.
19.
20.
21,
22.
23.
24,
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.

ARN;

TID;

Autorizacao;

NSU;

Bandeira;

Razao de Chargeback;

Descricdo da Razéo de Chargeback;
Classificacao do Chargeback;
Mensagem do Emissor;

Caddigo de Referéncia;

Nome do Comprador;

E-mail do Comprador;

Status da Contestacao;

Status da Transacao;

Data de finalizagdo do Chargeback;
Motivo da reprovacao.



Status no relatorio e Motivo de Reprovacio

Através do relatorio de Chargeback, € possivel analisar diversos dados importantes, inclusive identificar se o processo foi
vencido ou perdido. Para essa analise, 2 (dois) dados do relatério sao fundamentais:

Status da Contestacao: Indica a fase atual do processo de

~ ~ E lo de visuali ao d
Chargeback (contestagdo de uma transagéo). O re mo Relatarion 0

Status da Contestacao Status da Transacao

Status da Transacdo: Indica a situac¢éo atual da transagéo, Aguardando minha resposta Retencao Temporaria

sendo diretamente influenciado pelo Status de Contestagéo.

Exemplo de visualizacdo dos
motivos de reprovagao:

Motivo da reprovacgéao: Para os chargebacks com
status de Contestacdo Negado, a justificativa estara
no campo “Motivo da reprovacdo” ¢

Status da Contestacao Status da Transacao Data definalizacao do chargeback Motivo da reprovacao
rofr Negado Retencao Temporaria Produto entregue em enderego divergente
orif Negado Retencao Temporaria Portador do cartdo ndo tem participagao na compra

A seguir, veja quais sao os status de Contestacao e de Transagao que poderao ser apresentados no relatorio!



Status no relatorio @

Na tabela abaixo, confira as definicdes dos status.
A interpretacao deve ser feita em conjunto, considerando os dois campos simultaneamente para uma analise correta.

Status da Contestacao Status da Transacgao Definigao
Aguardando minha resposta Retencdo Temporaria Contestacdo em analise com o vendedor.
Em analise Retencao Temporaria Contestacdo em analise com o PagBank.
Expirado Debitado Contestacao perdida / Vendedor ndo enviou documentos para
defesa.
Contestacédo ganha / Defesa do vendedor foi aceita pelo
Aprovado Aprovada PagBank, conforme Regras de Uso.
Negado Debitado Contestacao perdida / Defesa do vendedor nao foi aceita pelo
PagBank, conforme Regras de Uso.
: Vendedor encerrou a contestagao devolvendo o valor ao
Estornada Devolvida
comprador.
Encerrada/Chargeback debitado Debitado ::l;:gfaddcg'rencerrou a contestacao devolvendo o valor ao

Analisado Retencdo Temporaria Contestacdo em analise com o Emissor.




Status no relatorio

Status da Contestagio Status da Transacgao Definigdo

Defesa aceita pelo emissor Debitado Contestacao ganha/ Emissor aceitou a defesa do vendedor

Contestacao perdida/ Emissor ndo aceitou a defesa do

Defesa recusada pelo emissor Aprovado
vendedor

Nota: Desde 03/06/2026, transacdes aprovadas ou debitadas deixaram de utilizar o status "Analisado", passando a ser classificadas como "Defesa aceita pelo emissor"
ou "Defesa recusada pelo emissor".



Detalhes do Chargeback - Defesa Individual

”

E possivel realizar a defesa caso a caso, para isso:

: ~ DETALHES DA CONTESTAGAO
1 Clique sobre os 3 pontos no campo Acdes; ¢

Contestacdo de no valor de
2 Clique sobre o botao Exibir contestacao. 4

PagBank

O comprador informa que o recebeu a agenda com as
ULTIMO DIA . U 1
18/04/2023 12/04/2023 VISA R$ 2,59 ° e ® I I

Dados da transagéao

Status da contestacao
Aguardando comprovante

: Data da contestacdo
1 07/10/2025 13:00
1

Vocé precisa enviar ao PagSeguro os comprovantes da
resolucdo dada para esta reclamacéo, conforme abaixo
- Comprovante da troca do produto;

- Comprovante de devolucdo do valor ao comprador;

Data da compra
06/10/2025 13:31

folhas rasgadas
Reconhecido minha resposta

2 :
Exibir contestagao

Caso prefira cancelar esta transacéo, ndo responda e
encerre esta contestacdo. Com isso, o valor bloqueado
em sua conta PagSeguro referente a este pagamento
sera debitado

Apoés abrir os detalhes de um dos Chargebacks, vocé
conseguira:

Vocé precisa enviar os esclarecimentos ao PagSeguro até
o dia 14/07/2023. Caso ndo sejam enviados no prazo
estipulado, o valor da transacdo permanecera blogueado
para reposicdo desta contestacdo, conforme Regras de
Uso do PagSeguro

1 Verificar a mensagem com os detalhes do Chargeback;

Cadigo de referéncia

2 Data dO ChargebaCk, Itens do carrinho (1):
Deseja enviar Deseja encerrar esta » Camiseta
3 Nome e e_mall do Comprador’ esclarecimentos para contestacéo e devolver o valor
esta contestacdo? ao comprador?

6 Ver detalhes da transacdo

4 \Valor;

5 (Codigo da transacgéao;

6 Responder ou Encerrar o Chargeback.



Detalhes do Chargeback - Notificacao

IMPORTANTE °

No momento da defesa do Chargeback, € necessario que o vendedor se atente
a mensagem recebida;

A notificacdo pode variar de acordo com o motivo da contestagao ou alegacéo do portador.

Exemplos de notificagoes:

PagBank (07/07/2023 - 12:18) PagBank (07/07/2023 - 12:14) PagBank (07/07/2023 - 11:26)
Identificamos que o arquivo enviado esta corrompido. O comprador informa que o valor deste pagamento foi O comprador informa que o recebeu a agenda com as
divergente ao acordado. folhas rasgadas

Por favor, nos encaminhe novamente os comprovanies.
Desta forma, vocé precisa enviar ao PagSeguro

Vocé precisa enviar os comprovantes ao PagSequro até o documentos que comprovem que o valor pago confere

dia 14/07/2023. Caso néo sejam enviados no prazo com o valor acordado. Vocé precisa enviar ao PagSeguro os comprovantes da
estipulado, o valor da transacdo permanecera blogueado resolucdo dada para esta reclamacao, conforme abaixo:
para reposicdo desta contestacdo, conforme Regras de Caso prefira cancelar esta transacéo, ndo responda e - Comprovante da troca do produto

Uso do PagSeguro. encerre esta contestacdo. Com isso, o valor blogueado - Comprovante de devolugdo do valor ao comprador:

em sua conta PagSeguro referente a este pagamento sera

debitado.

Caso prefira cancelar esta transaco, ndo responda e

Vocé precisa enviar os documentos ao PagSeguro até o encerre esta contestacdo. Com isso, o valor bloqueado
dia 14/07/2023. Caso ndo sejam enviados no prazo em sua conta PagSeguro referente a este pagamento
estipulado, o valor da transacdo permanecera blogueado sera debitado

para reposicdo desta contestacdo, conforme Regras de

Uso do PagSeguro. Vocé precisa enviar os esclarecimentos ao PagSeguro até

m o dia 14/07/2023. Caso ndo sejam enviados no prazo

- estipulado, o valor da transacdo permanecera bloqueado
para reposicdo desta contestacdo. conforme Regras de
Uso do PagSeguro



Resposta do Chargeback - Defesa Individual

Optando pelo envio da defesa do Chargeback, selecionando o botao “Responder esta contestacao”, serao
apresentados campos obrigatorios para preenchimento:

Pode haver a
necessidade de
selecionar a modalidade
de transagéo realizada
para enviar os
esclarecimentos e
comprovantes
necessarios.

DETALHES DA CONTESTAGAO
Contestacgao de no valor de R$ 2,82

Qual foi a transag 3o realizada? Ver comprovantes aceitos

Selecione v |

Selecione

Venda de Produto

Prestacéo de servico

Venda de cupom

Venda de crédito
Disponibilizacdo de download

Outros

Dados da transagido

Status da contestacdo
Aguardando comprovante

Data da contestacdo
07/10/2025 13:00

Data da compra
06/10/2025 13:31

Nome do comprador
E-mail do comprador
Valor total da transacdo
R$ 5,00

Cadigo da transacdo

Coadigo de referéncia

Itens do carrinho (1)
= Camiseta

Ver detalhes da transagdo

Qual foi a transacdo realizada? Ver comprovantes aceitos

Venda de Produto v

Como vocé enviou o produto?
® Correios

(O Transportadora

(O Entregue pessoalmente

Codigo de rastreio: (2

Comprovante de envior:
Exemplo: PNG, GIF, JPG ou PDF. Até 3MB

Adicionar arquivo

Observagdes: (opcional

Exemplo de
preenchimento ao

selecionar “Venda de

Produto”



Resposta do Chargeback - Defesa Individual

Nao havendo necessidade de escolher a modalidade da transacao, ndo aparecera o campo “Qual foi a transacao
realizada”, sendo indicado o envio somente dos esclarecimentos e documentos necessarios:

DETALHES DA CONTESTAGAO

o o

Contestacao de no valor de R$ 1,50 IMPORTANTE

Esclarecimentos 1. Atencao: evite espacos ou acentuagdes no titulo do comprovante a

Falando como o comprador para resolver a ser enviado, assim como, com a formatacéo do arquivo.

reclamacao.
2. Antes de concluir a defesa através do botdo ENVIAR, confira todas

A as informacdes e arquivos anexados, pois NAO sera possivel incluir ou

1948 caractere(s) restante(s). alterar.
Comprovantes: | T T T T T T

Adicionar arquivo R

1
Comprovante obrigatdrio. | :
’ ’ i Enviar informagoes E

: ! Apos enviar as informagoes dessa contestagao, naoc sera
L4 VU |ta I I | : possivel anexar novos documentos ou outras informagoes.
1
1
! 1

Voltar




Resposta do Chargeback - Defesa Individual

DETALHES DA CONTESTAGAO

Contestacéao no valor de R$ 5,00

{14/10/2025 - Dados da transacgao

e e o e o e —

| Status da contestacdo Y P

' Em analise ettt I Status atual do caso. |

17:53)

Sua resposta fol enviada com sucesso no dia 14/10/2025.

Operagio realizada:
Outros

Data da contestacio
07/10/2025 13:00

Observagoes:
Comprovante importado automaticamente

Data da compra
06/10/2025 13:31

Consideracgoes e ARQUIVO ENVIADO

documentacdes que foram
encaminhadas na defesa da
contestacao. :

Nome do comprador
260912314 pdf

______________________________________________ ; E-mail do comprador



Encerramento do Chargeback

Se optar por encerrar o Chargeback, uma mensagem de confirmacao sera exibida para que vocé
possa validar sua acao.

Confirmagio de encerramento u

Deseja encerrar esta contestagio?

Ao encerrar, a transacdo sera cancelada e o valor de R% 1,50 que esta blogueado em sua conta
FPagBank sera devolvido ao comprador.

Deseja encerrar esta
contestacdo e devolver o valor

ao comprador?

ATENCAO

Ao confirmar para encerrar a
contestacgao, o vendedor aceita o
débito. Essa ac¢ao nio pode ser
revertida.



Resposta do Chargeback - Defesa em Lote

Central de Solugtes

Contestagtes Disputas

Acompanhe suas contestagoes

Data de aberwra {mdx 120 dizs) ‘ Prazo para resposia ‘ Status ‘

01/08/24 - 28/11/24 Todos Todos selecionados

i ‘ Céd. da transac&o Q ‘ g:ﬂlﬁaﬁ?o Crageback ‘
Para este método de defesa, na tela da
Central de Solucgdes basta clicar em Defesa S o
em lote.

| [: [ Defesa em lote :] I: & Expartar relatdrio :]
Prazo para Datz de sherura Bandeira Valor Cla=sificagSo do Status Cod. da Apdes

resposta Chargeback fransacao

09/10/2024 q 255,20 gismhenimem Expirado @



Defesa em lote - Envio de documentos
A seguir, conheca a tela para realizar o envio das documentacdes para mais de um Chargeback.

Defesa em lote Conheca as politicas de chargeback

Orientagdes para envio de documento

Defesa em lote

Conheca as regras necessarias para evitar rejeicéo sistémica na resposta de suas contestagoes:

« Para cada transagao, € aceito apenas 1 (um) arquivo de defesa

« Formate todas as paginas do arquivo para tamanho A4 o Enviando arquivos

Nomeie cada arquive no formato padrao: “<cddigo-da-transagao.pdf>" A 3 . d loads d _ N3 el -
Exemplo: 9356C07C-F142-46D8-8404-4F 35307 J603EB pdf guarde o término dos uploads das suas contestagoes. Nao saia desta pagina.

Salve o arquivo em formato “.pdf”
« Confirme que o arquivo ndo excede o limite de 4MB
« Valide que o arquivo ndo possua mais de 18 (dezoito) paginas e dados sensiveis, tais como imagem de documentos

pessoais e/ou cartdo |r ______________________ -‘|
_ ENVIANDO
« Antes de concluir, confira todas as informagoes adicionadas em cada arquivo, pois ndo & possivel altera-lo apés envio 1 1
- EIS&)HEHIZ_E‘ u_s cgmﬂroianies dentro do prazo estabelecido pelo Pagbank L Eclllﬁéfu%g?@.’ﬂ.B_ES_Dng?EC_lBP?_D.}pEf_ 1
——————————————— ) I,
1 i
H 4 ! 1 Adicionar defesa -
: EnVIO de ate 40 : . © Envie até 40 arquivos i ENVIANDO
H 1 A D RNl m m m em e e m e =
1 arquivos porvez | = CSoooooDoDoos 3 ABBCBBC327B44235AFF35065858DD78E pdf

1 ~

! Informacéo em
_______________ - Co ' tempo real sobre

1

1

! A H ! PRONTO PARA ENVIO ENVIADO

1 D O e T - - e e e e em e e e - 1 .

| OanO de excluir o : 1 6C11163394974231BESD7FBTECIBDTD3. pdf : |_X_| BOF758DEA31944DE9DAEAG764B212ACE. pdf o status do envio

i arquivoantesde ------sssssoso---oooo mmmmmmmmr------
1 . 1

! enviar. ! - A;:g;:é;;;;;“2‘;;AFF3BDGSBSBDDYSE X

e e e e e e e e e e e o o .pdf ENVIADO

C413DCE677C842FFBE063548125D4EDA. pdf

B PRONTO PARA ENVIO
BOF758DEA31944DESDAEAG764B212ACB . pdf

n  ENVIANDO
D174C989FFAD48C9992A600FF3EDBET6 pdf

PRONTO PARA ENVIO
C413DCE677C842FFBE063548125D4EDA pdf

PRONTO PARA ENVIO
D174C989FFAQ048C9992A600FF3EDBET6. pdf

. PRONTO PARA ENVIO
DEFESA_1.pdf

PRONTO PARA ENVIO

| —n PRONTO PARA ENVIO 1
DEFESA_1.pdf |
1

DEFESA_2.pdf i

B PRONTO PARA ENVIO
DEFESA_2.pdf




Orientac¢oes para envio de documento

@

Conheca as regras necessarias para evitar rejeicao sistémica nas respostas de

Para cada transacao, € aceito apenas 1
(um) arquivo de defesa (consolide todas as

evidéncias em um Unico arquivo),

Formate todas as paginas do arquivo para
tamanho A4;
Nomeie cada arquivo no formato padrao;
“<Cdbdigo-da-transacao.pdf>" (nzo ¢ aceito
arquivos duplicados).
Exemplo: 9356C07C-F142-46D8-8494-
4F353D7J608EB.pdf
Salve o arquivo em formato “.pdf’;

Confirme que o arquivo ndo excede o limite
de 4MB;

suas contestacgoes:

Valide que o arquivo ndo possua mais de
18 (dezoito) paginas e dados sensiveis,
tais como imagem de documentos
pessoais e/ou cartao;

Antes de concluir, confira todas as
informacgdes adicionadas em cada arquivo,
pois ndo é possivel altera-lo apos envio;

Disponibilize os comprovantes dentro do
prazo estabelecido pelo PagBank.



Visualizacao da defesa em lote

Defesa em lote e
P T s 1 1 ~ 7.
. Resumo consolidando ! oot TTTTTTToTTT T I roooooosooooo . : Opgao para o;Sl:acrl'o
. . a I
' os arquivos que tiveram 1--------- . ° ContesiagOes sem sUcesso wes. | | [ 1@ Coplar s de erros | === ——— = — - — i go'o'f‘r 0 r;ome f °r Oni
' erro naimportagdo. ! LS e 2 gl ! I SaqU|V_Sque 'V?a
___________________ ! ! erro na importacao.
Contestacdes fora do periodo de resposta. . ToTT-TmoT-sssssmssmmes
BOF758DEA31944DE9DAEAG764B212ACB. pdf
C413DCE677C842FFBE0B3548125D4EDA. pdf
Os arquivos nao seguem o padrao de nome estabelecido: <codigo-da-transacao>.pdf
bo] DEFESA_1.pdf
DEFESA_2.pdf
T T T oo e I
. Resumo consolidando | T T oo Tm T .
1 . {i N | : Contestagoes respondidas com sucesso |
I 0s arquwos gue IVGI'?m 1 1 Serdo processadas automaticamente. :
: sucesso na importacao. : e T

6C11163394974231BEBD7FB7EC1BD7D3. pdf
ABB6CBBC327B44235AFF3506585BDD78E. pdf

D174C989FFAD4BC9992A600FF3EDBETG. pdf

Ir para contestagoes ‘ Realizar mais defesas em lote




A seguir orientaremos quanto a
inclusao e configuracao de perfil
para que os usuarios adicionais
possam responder também os
Chargeback recebidos.

Usudrio
Adiciondl




Criacdo de usuario adicional

O usuario adicional € um recurso oferecido pelo PagBank para situagées em que uma conta € usada nao so pelo titular,
mas também por seus socios e funcionarios. Com ele, € possivel definir perfis®* com diferentes permissées, que variam de
acordo com as responsabilidades de cada funcéo.

Meus Dados
Central de Solucfies
@ Configuragbes
1. Acesse o PagBank via site; ® Ads -
e trEII"E.:;I:IES
] ] [—:> Sair
2. Faca a validacao de seguranca via QRCode; —_—
3. Selecione a opcao Configuragdées do menu e .
depois clique em Usuarios adicionais; o
Envio de Encerramento . T Usuarios Gest3o de
Documentos de Canta Meus Limies Recebimenics Adicionais Aprovacdo

*O perfil & a configuracéo de
permissionamento da conta PagBank para
0s usuarios adicionais.



Criacdo de usuario adicional Usurios adicionais

0
FR

4. Clique em Comece agora para iniciar e insira
e_mall do usuérlo desejado DepOIS Cllque Cadastre usudrios adicionais em sua conta

Permita que outras pessoas possuam acesso a sua conta de forma segura!

em Continuar; = ——

5. Se necessario, informe os dados solicitados
sobre o novo usuario e clique Continuar;

e A A et e e A E A

Dados do usuario adicional

Insira o e-mall que deseja adicionar & sua conta

o =™

E-miall
[ -C0m

*O e-mail do usuario adicional ndo pode estar vinculado a \
uma conta PagBank;

*O usuario adicionado por vocé recebera um e-mail com

Informagdes importantes:

]
[¥]]

o link para confirmacéo do cadastro. Ele devera seguir as Dados do usuério adicional

instrugdes para concluir o processo; Por seguranca, informe os dados da pessoa que quer adicionar 3 sua conta

*Caso uma chave de confirmagao seja exibida em sua

tela, ela deve ser informada ao seu usuario para que o WIS COMmpai

cadastro seja finalizado;

*Se 0 usuario precisar enviar uma selfie durante a cPF Data de nastimanto Celular

confirmacao do cadastro, vocé devera fazer uma nova
aprovacgao. Fique atento a sua caixa de e-mails para
autoriza-lo.

=2




Vinculagdo de perfil do usuario adicional

Vincule um perfil ao usuario adicional, para isso, vocé pode selecionar um perfil
existente ou criar um novo.

Exemplo de permissao existente Exemplo para criagao de nova permissao
Se vocé ja tem um perfil criado e deseja Se vocé ja tiver perfil criado, mas ainda
seguir com ele, basta ticar o perfil e clicar assim deseja criar um novo perfil, clique
em Continuar em Criar novo perfil

Usuarios adicionais

Se vocé ndo tem nenhum perfil criado,
basta clicar em Criar perfil

Voce ainda ndo possui perfis com permissdes definidas

£ necessario criar um perfil para incluir o usudrio adiciona

Criar perfil




Criacdo de perfil do usuario adicional

Ao adicionar um usuario adicional em sua conta, é necessario definir o nivel de permissdes que deseja liberar para ele,
desta forma, é possivel criar um novo perfil.

‘ Vendas

Todas as permissies

Rezlizar tratativas de chargeback

Para que o usuario

Os perfis disponiveis indicam os grupos de pessoas que adicional tenha
podem realizar as seguintes acoes: acesso as

Fermiis o ra@mento de chargebac.

Visualizar pré-autorizac3o

i nfo rmagées d e Fermiiz realizar cancelamento de pré-autorizagio.

« Apenas consultar informacoes; Char’ggb_ack,.e
 Iniciar operagdes, como um pagamento; necessario incluir as

» Autorizar operacgdes ja iniciadas. permissoes
demonstradas ao .iu'.-:lr'ni'1i5:rar-ji;pL:as.

Pode apessar Central de soluglies, abr e filrar todas as disputas {(Inciuindo o cddigo de rans2¢io).

.
Iad O . Gerenciar promod

onfigurar parcsiamento & promogles.

Wisualizar & exportar extrato da conta

Penmite visuallzar e exportar o extrain da conia.

Wisualizar relatdrio de vendas

Penmiie visuzllizar relatdio de vendas

. . Acessar exdralo de transacdes
VeJ a CO m O CO nfl g u ra r: Visualizar extrato de Zl’E"‘Eé-}ﬂ\EE.
-

1. Na tela de criacdo de perfil, insira um nome para o R
perfil e selecione as permissdes que deseja liberar para De:;“riati;ﬁ)eg;‘ij::g:;"ra;“ < Pomic oslermentes
o usuario em cada seguimento: Cadastro, Financeiro, conforme a necessidade do e R e
Venda, entre outros; negocio!

2. Revise as informacdes e cligue em Continuar.

Financeiro

Acessar histdrico de relatdnio de vendas

VDS ENDCrLAd0s



Edicdo de perfil do usuario adicional

E possivel realizar edicdo do perfil para inclusdo/retirada de permissionamento.
Abaixo o passo a passo de como editar o perfil do usuario adicional:

1. No menu lateral, clique na opcao Configuragoes e

selecione Usuarios Adicionais;

2. Na aba Perfis, clique sobre os trés pontos do perfil que 3. Clique em Editar, defina as novas permissdes e
deseja editar; clique Continuar;

Usuarios adicionais

Usudrios Perfis |
—_— Cancelar ‘ Continuar

o i ;

Lembre-se que para que o usuario adicional acesse

e ' B B [-] as informacdes de Chargeback, é necessario incluir
Detaines as permissdes demonstradas anteriormente.
Editar




Edicdo de perfil do usuario adicional

3. Um resumo sera exibido. Revise as informacodes e 4. Facga a validacao de seguranca digitando o cédigo
aperte Salvar; enviado via SMS para o seu celular.

Editar perfil

Resumo do perfil

Validagao de Seguranga

Nome do perfil Permissdes inclusas

0 Evite Fraudes! Nés niio enltramos em contato com voct solicitando codign de seguranga por telefone ou WhatsAop
Vendas Vendas

Realizar tratativas de chargeback
Visualizar pré-autonizagac
Realizar cancelamento de pré-autorizacao

e S e R e con Digite o cédigo de seguranca enviado para o O que devo fazer?

Visualizar relatério de vendas

o niomero (11) *****.3

Administrar disputas e Enviamos um cddigo de
Gerenciar promogdes SRQUANGA para seu celvlar
Acessar extrato de transacdes Cédigo de seguranqa

Gerenciar links de pagamento e Localize 0 codigo de &
Acesso ao envio fadl

% - digitos no seu criuviar
Permite visualizar transacdes

Acesso a relatério de recarga
G’ Digite o cédigo de
Financeiro Por favor, aguarde o codigo seguranca na paginag €

Aces Neo de relaton Vi Ve o~ ~limir ~es em D158
Acessar histérico de relatdrio de vendas Viock pode solicitar um novo em 0158 aguarde a validagao

Precisa de ajuda?

Ao adicionar ou remover permissdes de usuario adicional, voce declara estar de acordo com 0s Termos de Uso

I‘;‘.O : [a ’




Exclusdo de perfil do usuario adicional

1. Na aba Perfis, clique sobre os trés pontos do perfil que
deseja excluir;

2. Selecione a opgao Excluir;

3. Confirme clicando novamente em Excluir;

Usuarios Perfis

Vendas - 15 20/0972023

Detalhes

Editar

Deseja excluir o Perfil Vendas?

A0 excluir, esse Perfil deixara de exisor. Crig um novo Perdil
incluindo as permissies desejadas sempre gue necessario.

Cancelar Excluir

4. Facga a validacao de seguranca digitando o cédigo
enviado via SMS para o seu celular.

Validagao de Seguranga

0 Evite Frauvdes! Nés niio entramos em contato com voct solicitando codigo de seguranga por telefone cu Whatsiop

Digite o cédigo de seguranga enviado para o O que devo fazer?

numero (11) **** -3
0 Enviamos um cddigo de

Cédigo de seguranca

e Localize o codigo de §

aigitos no seu criviar

o Digite 0 céaigo de

Por favor, aguarde o codigo seguranca na pagina e
Vock pode solicitar um novo em 01:58 aguarde a validagso
Precisa auda

Lembramos que, se algum usuario estiver
adicionado a um perfil que foi excluido, ficara sem
perfil vinculado.

SRQUIANCA Para seu celvlar

o o™



Conheca as regras aplicadas para
a defesa do Chargeback.

Defesa do
Chargeback




Defesa do Chargeback @

O VENDEDOR devera observar as seguintes condi¢cdes ao apresentar seu processo de defesa ao PagBank:

(a) Enviar comprovacéo valida e completa de entrega do (e) Comprovar a entrega do produto somente nos enderegos
produto e/ou prestagao do servico no prazo estipulado, cadastrados pelo comprador no PagBank;

quando solicitado, através do canal Central de Solucdes

indicado pelo Grupo PagBank; (f) Comprovar que houve esforgos para resolver junto ao

comprador problemas de desacordo comercial (exemplo:
(b) Comprovar a participacdo do comprador na especificagdo = impossibilidade da prestacdo de servicos ofertados, produto
do produto e/ou servico. Ex.: escolha de tamanho, cor, indisponivel ou avariado, etc.);
quantidade e efc;

(g) Nos casos de duplicidade de pagamento, enviar
(c) Comprovar a entrega do produto através do AR (Aviso de comprovacao valida de entrega dos 2 (dois) ou mais
Recebimento) assinado pelo portador do cartao ou pelo produto(s) e/ou da prestacao dos servigos.
comprador;

(d) Informar o codigo de rastreamento valido de envio do
produto (confirmado pelo site dos Correios ou
transportadoras) nos detalhes da transacdo em sua Conta
PagBank;

Confira as Regras de Uso: https://pagbank.com.br/sobre/regras-de-uso



Comprovantes

Exemplos de comprovantes validos para analise do PagBank:

0y &
Rastreamento/Aéreo

Cdodigo de rastreamento online (Correios e/ou
Transportadoras), comprovante de postagem e/ou

aviso de recebimento (A.R.) assinado;

Comprovante com o numero de
referéncia/conhecimento aéreo ou outro nimero de
localizacao do envio, nota fiscal de entrega no
endereco cadastrado pelo usuario no PagBank que
contenha a assinatura, data, nome completo,

numero do documento legivel do recebedor;

Confira as Regras de Uso: https://pagbank.com.br/sobre/regras-de-uso

Eventos

Tela de cadastro com dados do comprador (se possivel,
que comprove a data da utilizacdo/retirada),
Comprovante da realizacao do evento, Regras de Uso
da oferta OU Contrato, Copia do e-ticket
disponibilizado OU comprovante de envio do ingresso
pelos Correios OU recibo assinado na retirada do
ingresso na bilheteria e nUmero do documento do

recebedor (se houver).

Em caso de entrega para terceiros, enviar termo
assinado com expressa autorizacdo do comprador para

gue seja entregue a terceiros.

Delivery

Exclusivamente para Delivery, comprovante

contendo dados completos do pedido, tais como:

+ NuUmero do pedido que identifique a Transacao
Comercial realizada por meio do Grupo PagBank

« Data/hora da solicitacdo e da entrega,

* Itens solicitados,

*+ Endereco e forma de entrega (em maos ou
portaria),

* Valor da compra, forma de pagamento, além dos
dados do comprador (nome, nUmero do
documento legivel, endereco, telefone, e-mail (se

houver).



Comprovantes

Exemplos de comprovantes validos para analise do PagBank:

M
ﬁm
Cursos Presenciais

Lista de presenca assinada e copia do certificado de

conclusao;

Confira as Regras de Uso: https://pagbank.com.br/sobre/regras-de-uso

=

Recibos

Protocolo de recebimento no endereco cadastrado
pelo usuario no PagBank que contenha a assinatura,
data, nome completo, niumero do documento legivel

do recebedor;

Nota fiscal ou Recibo que contenha a assinatura, data,

nome completo, numero do documento do

recebedor;

<D

LOGS

Disponibilizacao Virtual

(Jogos, cursos online, cupons, etc)

Copia do cupom com a imagem da oferta do servico
contendo claramente as regras, prazos de validade e
dados que comprovem a disponibilizacdo pelo
vendedor e utilizacdo pelo comprador (dados que

identifiquem o usuario);

Log de acesso, imagem e dados dos créditos que
comprovem a disponibilizacdo pelo vendedor e
utilizacao pelo comprador (dados que identifiguem

O usuario).



Comprovantes

Chargeback POR
DESCONFORMIDADE

Em caso de Chargeback por
desconformidade, o Vendedor devera
enviar ao PagBank os comprovantes da
resolucédo dada para a reclamacao, tais
como:

a) Comprovante da troca do produto/servigo;

b) Comprovante do envio do item faltante;

c) Laudo de assisténcia técnica + comprovante de
devolucéo do produto/servigo ao comprador;

d) Laudo de autenticidade da marca;

e) Comprovante de devolugao do valor total da
compra;

f) Imagem da oferta que confirme que o produto /
servico foi entregue conforme anunciado, entre
outros.

Confira as Regras de Uso: https://pagbank.com.br/sobre/regras-de-uso

Chargeback POR DUPLICIDADE

Nas contestacdes com alegacao de mais
de um pagamento para uma mesma
compra, o vendedor devera enviar ao

PagBank os comprovantes da resolucao
dada para a reclamacao, tais como:

a) Caso tenha entregue 2 produtos/servigos, é
preciso enviar ao PagBank os comprovantes;
b) Para vendas realizadas com Dispositivos
Moveis com a impressao de comprovante de
venda, € preciso enviar os comprovantes
impressos digitalizados referentes as 2 (duas)
transacoes;

c) Para vendas realizadas em multiplos
adquirentes, enviar o comprovante impresso
digitalizado do outro adquirente.

d) Caso tenha efetuado a devolug¢ao do valor
recebido em duplicidade, € preciso enviar ao
Grupo PagBank o comprovante de devolugdo do
valor ao comprador.

Chargeback POR CREDITO NAO
PROCESSADO

Nos casos em que o comprador alega ter
solicitado o cancelamento da compra mas
nao recebeu o estorno, o vendedor devera
enviar ao PagBank os comprovantes da
resolucédo dada para a reclamacgao:

a) Comprovante de entrega do produto/prestacao
do servico;

b) Comprovante de devolug¢do do valor ao
comprador;

c) Comprovante que nao houve solicitagao de
cancelamento por parte do comprador;

d) Politica de Cancelamento aceita pelo
comprador (se houver);

e) Politica de Devolugao / Troca de produto aceita
pelo comprador (se houver), entre outros.



Conheceremos agora um pouco
da analise feita pela equipe do
PagBank frente as contestacgoes.

Andlise do
PagBank




Resposta nao aceita

Por quais motivos minha defesa pode ser recusada pelo PagBank?

A titulo exempilificativo, o Cliente Vendedor podera ter sua defesa recusada pelo
Grupo PagBank quando:

a) Enviar AR (Aviso de Recebimento) sem assinatura do recebedor ou
codigo de rastreamento invalido (Correios ou transportadoras);

b) Enviar um cddigo de rastreamento cujo status (nos Correios ou
Transportadora) ndo demonstre que o produto foi entregue com sucesso ao
destinatario (exemplo: devolvido ao remetente, extraviado, entre outros);

c) Enviar um cddigo de rastreamento que, na data da analise da
contestagdo, nao seja localizado nos sites de logistica (Correios e/ou
transportadoras);

d) Enviar apenas imagens ou trocas de mensagens com o comprador;
e) Enviar comprovantes rasurados, cortados, ilegiveis ou editados;

f) Efetuar a entrega do produto em enderegos divergentes dos cadastrados
pelo comprador no PagBank;

g) Realizar entrega em mé&os sem recibo assinado ou com recibo sem
informagdes que possam identificar o comprador ou a pessoa responsavel
pelo recebimento do produto;

h) Efetuar o cadastro no PagBank em nome do comprador e o pagamento
vir a ser contestado pelo portador do cartao;

Confira as Regras de Uso: https://pagbank.com.br/sobre/regras-de-uso

i) Se ndo efetuar o cancelamento, por solicitagdo do PagBank de um
pagamento ja aprovado e no qual foram posteriormente identificadas
irregularidades;

j) Nos casos de duplicidade de pagamento, ndo enviar comprovagao
valida de entrega dos 2 (ou mais) produto(s) e/ou da prestagéo de 2
(ou mais) servigos;

k) Houver duplicidade de pagamento por multiplos adquirentes;

l) Exclusivamente em relagdo a modalidade link de pagamento, néo
solicitar o endereco do comprador no momento da venda,;

m) A contestacdo ocorrer antes da data do evento;

n) A Transagcdo Comercial ocorrer por uma das modalidades de
integracdo sistémica ou interface de programacao de aplicacéo,
disponibilizadas pelo Grupo PagBank e escolhida pelo Cliente
Vendedor, que ndo tenha a analise de risco habilitada pelo Grupo
PagBank; e

o) Houver divergéncia entre a comprovacao apresentada
pelo Cliente Vendedor e os dados informados pelo emissor
do cartao.




Resposta nao aceita

Por quais motivos minha defesa pode ser recusada pelo PagBank?

No caso de contestagdo de pagamento por problemas relacionados a prazos de
entrega, condigbes do produto e/ou servigos prestados pelo Cliente Vendedor, ndo
serao aceitas justificativas quando:

a) Produtos e/ou servigos nao estiverem de acordo com as especificagdes
da oferta. Exemplo: o comprador declara que a qualidade do produto
recebido ndo esta de acordo com as informagbes contidas no Site do
Vendedor;

b) Cancelamento da prestagdo de servigos sem prévio aviso e/ou sem
informagao de nova data a ser realizada;

c) As Politicas ou Termos e Condigdes do Site do Vendedor nao estiverem
claros ou onerarem excessivamente o consumidor;

d) O comprador comprovar que efetuou a solicitacdo do cancelamento da
compra no prazo estabelecido pelas regras de cancelamento definidas
pelo proprio Cliente Vendedor;

e) O Cliente Vendedor entregar produtos com vicios de qualidade que os
tornem improéprios ou inadequados ao consumo a que se destinam;

Confira as Regras de Uso: https://pagbank.com.br/sobre/regras-de-uso

f) O Comprador comprovar através de cédigo de rastreamento que
devolveu o produto ao Cliente Vendedor;

g) O Comprador comprovar que tentou solucionar o problema com o
Cliente Vendedor, mas nao obteve resposta;

h) O Cliente Vendedor recusar o recebimento do produto devolvido;

i) O Cliente Vendedor ndo divulgar apropriadamente possiveis
atrasos na entrega do produto e/ou servicos;

j) O Cliente Vendedor comercializar produtos/servicos diferentes da
categoria informada em sua Conta PagBank;

k) O Cliente Vendedor desmembrar o valor do produto/servico em
mais de uma Transacdo Comercial e que isto seja identificado pelo
comprador como duplicidade de pagamento;

I) Realizar o envio do produto ou a prestagéo de servico somente em
data igual ou posterior a data do recebimento da contestagao.



Nao reconhecimento de compra

Quando o portador do cartdo contesta uma compra por ndo reconhecimento da transacao, além da avaliagcao dos documentos e
comprovantes enviados pelo estabelecimento, o PagBank faz algumas analises importantes para validar a veracidade da contestacgao.

Entenda melhor: Auto-fraude ou

fraude amiga

Para identificar se trata-se de auto-fraude (portador age de ma-fé),
fraude amiga (portador ndo se recorda da compra efetivada ou
esta foi realizada por algum familiar/conhecido ) ou fraude
deliberada (realmente ndo houve participagé&o do portador na
compra):

Identificamos quem € o portador do cartdo informado pelo emissor + Ao identificarmos que se

ao enviar o Chargeback; trata destes cenarios,
realizamos a reapresentacao
do caso junto a
Bandeira/Emissor, apontando
todas as evidéncias, em
defesa do estabelecimento.

Avaliamos se ha algum vinculo entre portador e comprador
utilizando bases de dados, redes sociais, etc).

Fraude deliberada

Quando nao ha evidéncias de
gue o portador do cartdao tem
participacao na compra, o
estabelecimento é debitado,
pois ndao ha subsidios para
refutar a contestacao,
conforme regras das
Bandeiras.



Caso ainda haja duvidas, veja a
seguir os principais links de
suporte.

Links Uteis




Links uteis @

Regras de uso: https://pagbank.com.br/sobre/regras-de-uso

Contrato de servigos: https://pagbank.com.br/sobre/contrato-de-
servicos

FAQ: https://faq.pagbank.uol.com.br/

Chat: https://faq.pagbank.com.br/ligue-central-
atendimento#atendimento-chat




MELHOR MELHOR
PRA QUEM PRO SEU
QUER DINHEIRO
VENDER RENDER

Tudo isso agora tem um nome So:

@ PagBanI

O BANCO COMPLETO
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