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Co to jest obcigzenie zwrotne - chargeback?

W handlu elektronicznym, chargeback (obcigzenie zwrotne) oznacza anulowanie transakcji dokonanej za
pomocg karty ptatniczej. Procedura chargeback jest samodzielnie uruchamiana przez bank badz tez
inicjowana przez bank wydawce karty na zyczenie posiadacza karty. Jest to proces, w ktérym kupujacy
kwestionuje obcigzenie rachunku z tytutu transakcji przeprowadzonej przy uzyciu karty ptatniczej. Jest on
tylko dostepny dla uzytkownikdw, ktérzy dokonujg ptatnosci uzywajac karty kredytowej lub debetowe;.
Posiadacze kart majg prawo kwestionowa¢ kazdg transakcje przetworzong z wykorzystaniem karty
Visa/MasterCard. W procesie obcigzenia zwrotnego, obowigzek dostarczenia dowodu spoczywa po stronie
sprzedawcy. Jesli sprzedawca przedstawi dokumentacje dowodzgcg prawidtowosci transakcji, kwota
transakcji zostanie ponownie doliczona do jego konta. Brak dostarczenia takiej dokumentacji lub nie
przekazanie jej w wyznaczonym terminie wigze sie ze zwréceniem kwoty podlegajgcej roszczeniu na konto
konsumenta, bedgcego strong sporu.

Powody obcigzenia zwrotnego chargeback

Obcigzenia zwrotne wynikajg z réznych powoddéw, ale najczesciej majg miejsce w przypadku, gdy
posiadacz karty nie otrzyma produktu, jest niezadowolony z zakupu lub, gdy nastgpi oszustwo. Do
zabezpieczenia transakcji ptatnosci kartg debetowg lub kredytowg sprzedawcy dziatajgcy online moga
wykorzystac ustuge 3D-secure, w ramach ktorej posiadacz karty musi dodatkowo zabezpieczy¢ transakcje
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sobie tylko znanym hastem zdefiniowanym w ustugach elektronicznych banku.
Powody obcigzen zwrotnych tak jak zostato to zaprezentowane w serwisie PayU.pl:

Brak otrzymania produktu (posiadacz karty twierdzi, ze nie otrzymat produktu)

Produkt niezgodny z opisem (produkt zostat uszkodzony lub nie byt zgodny z opisem na stronie)
Zduplikowana transakcja (posiadacz karty ztozyt jedno lub wiecej zaméwien na ten sam produkt, w
zwigzku z czym zostat obcigzony ptatnoscig za kazdg transakcije)

Oszustwo (dokonywanie transakcji przez osobe nieuprawniong)

Nierozpoznana transakcja (posiadacz karty nie rozpoznaje ptatnosci i nie pamieta, zeby dokonywat
takiej ptatnosci)

Brak otrzymania zwrotu transakgcji (Klient nie otrzymat zwrotu kwoty transakcji mimo jej

anulowania lub zwrotu towaru)

Wplyw chargeback

Obcigzenia zwrotne majg wplyw na wszystkich uczestnikow zwigzanych z obstugg ptatnosci, sg to:
Dostawca ustug pfatniczych - PayU S.A. lub inna instytucja ptatnicza, ktora brata udziat w
wykonywaniu transakcji (Acquirer)

Bank wydawca karty (Issuer)

Sprzedawcy
Klienci (posiadacze karty)

Proces obcigzenia zwrotnego charge back

1. Posiadacz karty kontaktuje sie z bankiem, ktory wystawit karte, aby zakwestionowac transakcje. Bank
wystawiajgcy karte bada spér w celu ustalenia, czy istniejg wystarczajgce dowody na poparcie
twierdzenia posiadacza karty.

2. Wydawca karty rozpoczyna procedure chargeback nadajgc jej odpowiedni kod powodu obcigzenia
zwrotnego. W ten sposéb wydawca karty otrzymuje uznanie w wysokosci, ktérej dotyczy spor.

3. Dostawca ustug ptatniczych (Acquirer - PayU S.A. lub inna instytucja ptatnicza) otrzymuje obcigzenie
zwrotne wraz z kodem chargeback wskazujgcym na powdd reklamacji.

4. Dostawca ustug pfatniczych informuje Sprzedawce o wptynieciu obcigzenia zwrotnego i zleca
Sprzedawcy analize reklamac;ji i dostarczenie dokumentéw dowodzgcych niezasadnos$¢ reklamacii.

5.  Sprzedawca przekazuje do Dostawcy ustug ptatniczych informacje czy akceptuje reklamacje lub czy
nie zgadza sie z reklamacjg. W celu odrzucenia reklamacji chargeback konieczne jest dostarczenie
dokumentéw dowodzgcych niezasadnos$c¢ reklamaciji. Jesli Sprzedawca akceptuje reklamacije, lub jesli
dostarczone dokumenty nie stanowig dowodu podwazajgcego zasadnosc¢ reklamacji (zgodnie z
regulacjami VISA i MasterCard) proces chargeback konczy sig, a Agent rozliczeniowy obcigza
rachunek Sprzedawcy reklamowang kwota.

6.  Jesli Sprzedawca odrzucit reklamacje i dostarczyt dokumenty dowodzgce niezasadno$¢ reklamaciji
Dostawca ustug ptatniczych odrzuca chargeback obcigzajgc Wydawce karty kwotg chargebacku
przekazujgc przy tym informacje i dokumenty potwierdzajgce zasadnos$¢ odrzucenia reklamacii.

7. W takim przypadku wydawca karty informuje Posiadacza karty o niezasadnosci jego reklamac;ji i
ponownie obcigza rachunek karty reklamowang kwots.

W niektérych przypadkach Bank wydawca karty w reakcji na reklamacje posiadacza karty, przed
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uruchomieniem procedury chargeback wysyta do Dostawcy ustug pfatniczych sprzedawcy prosbe o
dostarczenie kopii potwierdzenia realizacji transakcji. W takim przypadku Dostawca ustug ptatniczych
réwniez moze zwrocic sie do Sprzedawcy z zgdaniem dostarczenia potwierdzenia realizacji transakciji.

Co jest niezbedne do odrzucenia reklamacji chargeback?

Niedostarczenie towaru lub niezrealizowanie ustugi

Potwierdzenie odbioru towaru przez klienta (potwierdzenie nadania przesytki nie jest
wystarczajgcym dowodem na odrzucenie reklamacji) lub potwierdzenie realizacji ustugi.
Kopia informacji zawierajgcej opis towaru/ustugi oraz termin i metode dostawy prezentowanej
klientowi podczas transakcji.

Informacja, czy posiadacz karty kontaktowat sie bezposrednio z merchantem w celu
rozpatrzenia reklamacji oraz opisu przebiegu tej reklamacji wraz z powodem odrzucenia (jesli
dotyczy)

Towar niezgodny z opisem / uszkodzony lub ustuga wykonana niezgodnie z opisem

Kopia informacji zawierajgcej opis towaru/ustugi oraz termin i metode dostawy prezentowanej
klientowi podczas transakcji dowodzi, ze towar/ustuga byty zgodne z opisem
Dokument potwierdzajgcy, ze klient odebrat towar i potwierdzit brak uszkodzen

Pisemne o$wiadczenie merchanta i dokumenty (jesli dostepne), jezeli:
o towar nie zostat zwrdcony przez klienta
o towar/ustuga zostata naprawiona lub braki zostaty uzupetnione

Informacja, czy posiadacz karty kontaktowat sie bezposrednio z merchantem w celu
rozpatrzenia reklamaciji oraz opis przebiegu tej reklamacji wraz z powodem odrzucenia (jesli
dotyczy)

Wielokrotna zaptata za ten sam towar/ustuge (ptatnos¢ ta sama karta, inng karta, przelewem lub
w inny dostepny sposéb)

Dokumenty potwierdzajgce, ze ptatnosci dotyczyly zakupu réznych towaréw/ustug

Brak wykonania zwrotu kwoty transakcji przez merchanta

Potwierdzenie, ze nalezny zwrot zostat wykonany

Pisemne oswiadczenie merchanta i dokumenty (jesli dostepne), jezeli:
o towar nie zostat zwrécony przez klienta
o merchant nie przyjat zwrotu lub anulacji ustugi
o merchant udostepnit klientowi warunki rezygnacji i zwrotdéw w momencie zakupu

Transakcja fraudowa=wykonana bez wiedzy i zgody posiadacza karty

Wszelkie dokumenty zawierajgce wiecej informacji o transakcji niz dane zawarte pliku
rozliczeniowym transakcji kartowej: szczegétowy opis zaméwionego towaru/ustugi, dane
posiadacza karty, dane osoby i adres do wysyiki.
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Rozwigzanie obcigzenia zwrotnego chargeback

Powody zamkniecia obcigzenia zwrotnego w serwisie PayU:
Zwrot przyznany (sprzedajacy akceptuje obcigzenie zwrotne i kwote sporu oraz zwraca jg na
konto posiadacza karty)
Zwrot odrzucony (sprzedajgcy moze udowodnic¢, ze obcigzenie jest nieuzasadnione i tym
samym pfatnos¢ jest wazna)
Obcigzenie zwrotne zostato utracone (sprzedawca nie odpowiedziat w odpowiednim czasie
lub bank posiadacza karty ma jawny dowdd, Zze obcigzenie zwrotne jest uzasadnione)

Unikanie obcigzen zwrotnych chargeback

Za kazdym razem, kiedy transakcja wigze sie¢ z ptatnosciami kartg, istnieje ryzyko obcigzenia
zwrotnego. Czasami kupujacy nie sg zadowoleni ze swoich zakupéw, przedmiot zamowienia w ogole
do nich nie trafia lub ich karta kredytowa zostata wykorzystana przez oszusta. Najlepszym sposobem
radzenia sobie z obcigzeniami zwrotnymi jest zapobieganie im. Istnieje jednak kilka krokow, ktore
mozna podjaé w celu zminimalizowania ilosci obcigzen zwrotnych spowodowanych pomytkami
klientéw lub klientami, ktérzy nie rozpoznajg optat na swoich kontach.

Strona potwierdzenia zamdwienia musi zawiera¢ nazwe, numer telefonu i adres e-mail firmy,
dzieki czemu Kklient rozpozna optate, kiedy pojawi sie ona na jego miesiecznym
podsumowaniu ptatnosci kartg. Nie rozpoznawanie opfaty jest gtdbwnym powodem, dla
ktérego klienci wnioskujg o obcigzenie zwrotne.

Wysytaj klientom potwierdzenie e-mail zawierajgce te same informacje o firmie.

Umies¢ na stronie jasng polityke zwrotéw. Wymagaj by klienci przeczytali jej tresci przed
finalizacjg zakupu.

Umie$¢ na stronie internetowej dane kontaktowe, pod ktérymi klienci moga zgtaszac
reklamacje bezposrednio u Sprzedawcy. Wiele powoddw reklamacji chargeback musi by¢
poprzedzone o ztozeniem przez posiadacza karty reklamacji bezposrednio u sprzedawcy.
Zamies¢ doktadne opisy produktow oferowanych na stronie.

Odpowiedz na obcigzenie zwrotne najszybciej jak to mozliwe.

Whnioski

Efektywne przetwarzanie obcigzen zwrotnych (chargeback) zwieksza zaufanie klientéw do systeméw
ptatnosci kartg. Zasady obcigzen zwrotnych ochraniajg klientéw podczas obstugi roszczen. Skutkuje to
zwiekszeniem zaufania do takich systeméw i motywuje klientéw do korzystania z kart czesciej niz z innych
metod pfatnosci.
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