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DEFINICJA CHARGEBACK 
 
To inaczej obciążenie zwrotne. Stanowi ważną ochronę, która zwiększa zaufanie społeczeństwa do płatności kartami 
kredytowymi i debetowymi, zwłaszcza w przypadku transakcji internetowych. 
 
Jest to procedura reklamacyjna inicjowana przez bank, po otrzymaniu zgłoszenia od klienta korzystającego z karty 

płatniczej. Pozwala ona na dochodzenie w jego imieniu roszczeń wobec merchanta, który nie wywiązał się należycie 

(w całości lub w części) z realizacji operacji opłaconej przez posiadacza karty. 

 

CO NALEŻY DOSTARCZYĆ DO ROZPATRZENIA SPORU? 

Merchant powinien dostarczyć między innymi: 

 

 potwierdzenie sprzedaży lub transakcji (paragon z kasy fiskalnej, fakturę itp.), 

  potwierdzenie transakcji z terminala (wydruk z terminala), 

 dowód wysyłki (najczęściej w postaci numeru przesyłki, paragonu przewozowego itp.), 

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

 wszelkie rozmowy z klientem lub jakiekolwiek inne dowody, że sprzedawca zrealizował transakcję. 
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KIEDY MOŻNA ZGŁOSIĆ CHARGEBACK? 

Organizacje płatnicze dla każdego typu zgłoszenia przypisują inny kod chargeback. Do najpopularniejszych powodów 

złożenia reklamacji typu chargeback należą: 

 nieprawidłowa transakcja, która wynika z pomyłki technicznej lub proceduralnej, 

  posiadacz karty został podwójnie obciążony,  

 transakcja została błędnie przewalutowana. 

 towar nie został dostarczony do klienta, 

 niezgodność towar/usługi – towar/usługa, którą otrzymał posiadacz karty, nie jest zgodna z tym który on 

wybrał lub towar jest uszkodzony, 

 towar został zwrócony, lecz posiadacz karty nie otrzymał za niego pieniędzy, 

 

 

 

ILE MOŻE POTRWAĆ PROCEDURA CHARGEBACK? 

W zależności od powodu reklamacji i rodzaju transakcji, posiadacz karty ma określony czas na jej zakwestionowanie. 

W większości przypadków, wynosi on maksymalnie 120 dni kalendarzowych od daty przetworzenia transakcji lub 

otrzymania usługi/towaru. W przypadku płatności zagranicznych czas ten może wydłużyć się do 180 dni. 

Natomiast sprzedawca ma około 30 - 45 dni na zebranie dokumentacji i przesłanie odpowiedzi do banku.  

 

PRE-ARBITRAŻ 

Pre-arbitraż jest ostatnią szansą dla posiadacza karty i banku wydającego kartę na rozstrzygnięcie sprawy chargeback 

przed rozpoczęciem arbitrażu. 

Zazwyczaj bank wydający kartę wnioskuje o pre-arbitraż, jeśli posiadacz karty jest niezadowolony z wyników 

wstępnego sporu. 

W przypadku wszczęcia postępowania przed arbitrażowego akceptanci mają dwie możliwości. Po pierwsze, mogą 

przyjąć odpowiedzialność za obciążenie zwrotne, a klient otrzymuje pełny zwrot pieniędzy. Jeśli nie chcą przyjąć 

odpowiedzialności, mogą wystąpić o arbitraż. Oznacza to że, sieć kart płatniczych podejmuje ostateczną decyzję. 

 

 

Zdarza się, że klient został obciążony całkowicie bezpodstawnie i bez jego wiedzy. Taka okoliczność może 

świadczyć o próbie dokonania oszustwa ze strony sprzedawcy. 
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ARBITRAŻ 

Celem arbitrażu jest oddanie ostatecznej decyzji o sporze w ręce bezstronnej strony trzeciej – organizacji płatniczej. 

Ponieważ banki wydające i przyjmujące karty nie były w stanie samodzielnie rozstrzygnąć sporu, arbitraż daje sieci 

kartowej możliwość wypowiedzenia się i podjęcia ostatecznej decyzji. 

Należy pamiętać, że wszczęcie arbitrażu wiąże się ze znacznymi opłatami dla strony przegrywającej. 

 

JAK UCHRONIĆ SIĘ PRZED CHARGEBACK? 

Procedura chargeback jest często nadużywana bezpodstawnie przez posiadaczy karty, przez co sprzedawcy są stratni 

na zrealizowanej transakcji. Aby zmniejszyć ryzyko rozpoczęcia przez posiadacza karty procesu chargeback, 

sprzedawca powinien pamiętać o: 

 zapewnieniu alternatywnej drogi złożenia reklamacji, 

 szczegółowym opisywaniu artykułów – by użytkownik nie mógł powołać się na niezgodność towaru/usługi 

z opisem,  

 przekazaniu klientowi regulaminu,  

 zapewnienie możliwości odstąpienia od umowy oraz zwrotu towaru,  

 zapewnienie szybkiego kontaktu z sprzedającym,  

 wysyłanie e-maili potwierdzających oraz podsumowujących transakcje, 

 wystawianie dokumentów potwierdzających zakup towaru/usługi oraz prawidłowość wykonanej transakcji.  
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