DEFINICJA CHARGEBACK

To inaczej obcigzenie zwrotne. Stanowi wazng ochrone, ktéra zwieksza zaufanie spoteczenstwa do ptatnosci kartami
kredytowymi i debetowymi, zwtaszcza w przypadku transakcji internetowych.

Jest to procedura reklamacyjna inicjowana przez bank, po otrzymaniu zgtoszenia od klienta korzystajgcego z karty
ptatniczej. Pozwala ona na dochodzenie w jego imieniu roszczen wobec merchanta, ktéry nie wywiagzat sie nalezycie
(w catosci lub w czesci) z realizacji operacji optaconej przez posiadacza karty.
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POSIADACZ KARTY ISSUER — BANK — WYDAWCA

lesli Bank uzna reklamacje za
podstawng, poprzez organizacje
ptatnicza, inicjuje chargeback
i przesyta informacje do agenta
rozliczeniowego - ACQUIRER

Posiadacz karty, reklamuje
kwestionowang transakcje
w swoim banku (u wydawcy
karty)

ACQUIRER — AGENT
KARTY ROZLICZENIOWY

Agent rozliczeniowy otrzymuje
chargeback, rozpatruje go lub
przekazuje do Merchanta

MERCHANT

Merchant moze zaakceptowac
chargeback i wyrazi¢ zgode na zwrot lub
zakwestionowac reklamacje. W
przypadku odrzucenia chargeback,
merchant powinien odpowiednio
udokumentowac swojg decyzje.
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POSIADACZ KARTY ISSUER — BANK — WYDAWCA

KARTY

Bank otrzymuje kaempletne
dokumenty od merchanta
i podejmuje decyzje na temat
chargeback

Merchant oraz posiadacz
karty s3 powiadamiani
o decyzji sporu. Ktdrakolwiek
ze stron moze wejsc w pre-

PROCES CHARGEBACK KROK PO KROKU

arbitraz lub arbitraz, jesli nie
zgadza sie z decyzja.

ACQUIRER — AGENT
ROZLICZEMIOWY

Agent rozliczeniowy dokonuje
przegladu dowoddw
otrzymanych od merchanta
i sprawdza czy spetniajg one
wymogi regulacyjne. Nastepnie
przesyta je do banku.

CO NALEZY DOSTARCZYC DO ROZPATRZENIA SPORU?

Merchant powinien dostarczyé miedzy innymi:

> potwierdzenie sprzedazy lub transakcji (paragon z kasy fiskalnej, fakture itp.),

> potwierdzenie transakcji z terminala (wydruk z terminala),

> dowdd wysyiki (najczesciej w postaci numeru przesytki, paragonu przewozowego itp.),

> dowdd dostawy (zwykle w postaci dowodu dostawy od firmy kurierskiej, e-maila z potwierdzeniem itp.)

> wszelkie rozmowy z klientem lub jakiekolwiek inne dowody, ze sprzedawca zrealizowat transakcje.
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KIEDY MOZNA z2GtOSIC CHARGEBACK?

Organizacje ptatnicze dla kazdego typu zgtoszenia przypisujg inny kod chargeback. Do najpopularniejszych powodé

ztozenia reklamacji typu chargeback naleza:

> nieprawidtowa transakcja, ktéra wynika z pomytki technicznej lub proceduralnej,

> posiadacz karty zostat podwadjnie obcigzony,

> transakcja zostata btednie przewalutowana.

> towar nie zostat dostarczony do klienta,

> niezgodno$¢ towar/ustugi — towar/ustuga, ktérg otrzymat posiadacz karty, nie jest zgodna z tym ktdry on
wybrat lub towar jest uszkodzony,

> towar zostat zwrdcony, lecz posiadacz karty nie otrzymat za niego pieniedzy,

Zdarza sie, ze klient zostat obcigzony catkowicie bezpodstawnie i bez jego wiedzy. Taka okolicznos¢ moze
Swiadczy¢ o prébie dokonania oszustwa ze strony sprzedawcy.

W zaleznosci od powodu reklamacji i rodzaju transakgcji, posiadacz karty ma okreslony czas na jej zakwestionowanie.
W wiekszosci przypadkdéw, wynosi on maksymalnie 120 dni kalendarzowych od daty przetworzenia transakcji lub

otrzymania ustugi/towaru. W przypadku ptatnosci zagranicznych czas ten moze wydtuzy¢ sie do 180 dni.

Natomiast sprzedawca ma okotfo 30 - 45 dni na zebranie dokumentacji i przestanie odpowiedzi do banku.

PRE-ARBITRAZ

Pre-arbitraz jest ostatnig szansg dla posiadacza karty i banku wydajgcego karte na rozstrzygniecie sprawy chargeback

przed rozpoczeciem arbitrazu.

Zazwyczaj bank wydajacy karte wnioskuje o pre-arbitraz, jesli posiadacz karty jest niezadowolony z wynikéw

wstepnego sporu.

W przypadku wszczecia postepowania przed arbitrazowego akceptanci majg dwie mozliwosci. Po pierwsze, moga
przyja¢ odpowiedzialnos¢ za obcigzenie zwrotne, a klient otrzymuje petny zwrot pieniedzy. Jesli nie chcg przyjac

odpowiedzialnosci, mogg wystgpic o arbitraz. Oznacza to ze, sie¢ kart ptatniczych podejmuje ostateczng decyzje.
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Celem arbitrazu jest oddanie ostatecznej decyzji o sporze w rece bezstronnej strony trzeciej — organizacji ptatniczej.

ARBITRAZ

Poniewaz banki wydajace i przyjmujace karty nie byty w stanie samodzielnie rozstrzygng¢ sporu, arbitraz daje sieci

kartowej mozliwo$¢ wypowiedzenia sie i podjecia ostatecznej decyzji.

Nalezy pamieta¢, ze wszczecie arbitrazu wigze sie ze znacznymi optatami dla strony przegrywajacej.

JAK UCHRONIC SIE PRZED CHARGEBACK?

Procedura chargeback jest czesto naduzywana bezpodstawnie przez posiadaczy karty, przez co sprzedawcy sg stratni

na zrealizowanej transakcji. Aby zmniejszyé ryzyko rozpoczecia przez posiadacza karty procesu chargeback,

sprzedawca powinien pamietac o:

>

>
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zapewnieniu alternatywnej drogi ztozenia reklamacji,

szczeg6towym opisywaniu artykutéw — by uzytkownik nie mogt powotac sie na niezgodnos¢ towaru/ustugi
z opisem,

przekazaniu klientowi regulaminu,

zapewnienie mozliwosci odstgpienia od umowy oraz zwrotu towaru,

zapewnienie szybkiego kontaktu z sprzedajgcym,

wysytanie e-maili potwierdzajgcych oraz podsumowujgcych transakcje,

wystawianie dokumentdéw potwierdzajgcych zakup towaru/ustugi oraz prawidtowos$¢ wykonanej transakcji.
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