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POLITICA DE CONTROLE DE CHARGEBACKS

1. OBJETIVO

A PAYZU INSTITUICAO DE PAGAMENTO LTDA entende que o volume
de fraudes e chargebacks causam impacto cada vez maior para o mercado, seja
no ambiente transacional digital ou até mesmo no fisico. Para tanto,
comprometida com a seguranca das operagoes dos estabelecimentos
comerciais, estabeleceu procedimentos de anadlises e controle de chargebacks,
visando impedir a recorréncia destes eventos e minorar os prejuizos deles
decorrentes.

Trata-se de ferramentas que fazem uma analise dos riscos e do perfil de
modelo de negdcios de cada estabelecimento, e, a partir do cruzamento de dados,
conseguem criar um score, pontuando e até mesmo bloqueando comportamentos
suspeitos.

2. CONCEITOS

e Chargebacks - A traducdao de chargeback para o portugués
significaria algo como "reversdo de pagamentos". E um evento de
cancelamento da venda pelo portador do cartdao diretamente com a
instituicdo emissora do cartdo de crédito.

e Quem pode solicitar o chargeback - O titular do cartdao de crédito
€ quem deve solicitar o chargeback.
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e Quando o chargeback pode ser solicitado - Resumidamente
existem 3 (trés) categorias em que o chargeback pode ser solicitado
pelo portador do cartao:

i fraude;

ii. Desacordo comercial;
iii. Erro de processamento ou autorizacdo;

3. PROCEDIMENTO PARA CONTROLE DE CHARGEBACKS

O chargeback é um evento de contestacdo da venda pelo portador do cartao
diretamente com a instituicdo emissora do cartdo de crédito. A contestacao pode
ser apresentada até 90 (noventa) dias a partir da data de realizagdo da transagao
nao reconhecida.

A respectiva acdo gera uma notificagdo a Adquirente, que por sua vez,
comunica a PAYZU INSTITUICAO DE PAGAMENTO LTDA, que em ato
continuo, envia um e-mail de notificacao ao seu cliente, informando os dados da
transacao e orientagdes de como proceder.

Neste momento o cliente da PAYZU INSTITUICAO DE PAGAMENTO
LTDA tem duas opgdes apos ser constatada solicitagdo do chargeback por parte
do seu pagador:

e Aceitar o chargeback: concorda com o chargeback e o sistema
estorna a cobranca, alterando o status dela para Chargeback;

e Contestar o chargeback: discorda do chargeback e envia
documentagdo que comprova que a transacdo € legitima, a qual sera
encaminhada ao Banco, que analisara a contestacdo. Se o cliente nao
se manifestar no prazo indicado, acarretara aceitagao do chargeback.

O estabelecimento possui 10 dias (corridos) para encaminhar a
documentagdao necessaria para a PAYZU INSTITUICAO DE PAGAMENTO
LTDA, apos o recebimento a defesa é encaminhada para a Adquirente, e apos
uma breve anadlise quanto ao preenchimento dos requisitos minimos, é
encaminhado para analise da Bandeira. A andlise da bandeira pode levar até 120
dias e ao final, é emitido parecer positivo ou ndo, para a Adquirente, que
comunica a PAYZU INSTITUICAO DE PAGAMENTO LTDA e que por sua vez,
atualiza a informacao junto a conta do cliente.
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Nestes casos, o valor da venda fica suspenso até a decisdao final pela
Bandeira. Sendo mantido o cancelamento, o valor é redirecionado ao consumidor
final. Sendo recusado o cancelamento, o valor da venda gera o crédito, que sera
liquidado diretamente na conta do cliente.

Paralelamente, a operacdao do cliente é acompanhada pelo setor
responsavel, que ao identificar um aumento expressivo de chargeback,
disponibiliza analise da operacdo do estabelecimento comercial, ajudando-o a

identificar potenciais riscos operacionais, orientando-o a implantar agoes de
correcao e prevencgao.

Todos os avisos de chargeback recebidos geram débitos respectivos nas
contas dos estabelecimentos comerciais. Caso este aviso nao seja concretizado
como um chargeback, um crédito de mesmo valor é gerado para quitacdo do
mesmo. Caso contrario, o débito € mantido até ser consolidado pelos recebiveis
devidos aquele cliente.

4. BOAS PRATICAS PARA EVITAR CHARGEBACKS

A PAYZU INSTITUICAO DE PAGAMENTO LTDA comprometida com a
seguranca das suas transacdes, estabelece uma série de medidas visando a
prevencao de ocorréncia de chargebacks, a saber:

e Aplicagao de Sistema de antifraude;

o Travas de seguranga e monitoramento para detectar agdes suspeitas;
e Verificacdao de nome e senha de usuario;

e Geolocalizacao do comprador;

e Verificacao de IP do computador ou dispositivo mével do cliente;

o Confirmacdo de acesso ao cartdo através de um lancamento de captura
de valor aleatério que devera ser informado pelo cliente.

e Intermediadoras de pagamento;
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5. COMPROMETIMENTO

A PAYZU INSTITUICAO DE PAGAMENTO LTDA em observancia a
legislagdo vigente mantém seus processos de controle de chargebacks
atualizados e em constante acompanhamento, visando manter a integridade e
segurancga dos servicos oferecidos aos estabelecimentos comerciais.

6. ATUALIZACAO E VIGENCIA

A atualizacdo da presente Politica ocorrera sempre que alteragdes
legislativas ou regulatérias relevantes ocorrerem, bem como se o cenario de
negocios da empresa se modificar; ou se em decorréncia da revisao da analise
de risco for assim necessario.

A presente Politica tem prazo de vigéncia indeterminado, podendo ser
substituido apenas por uma versao atualizada.

Teixeira de Freitas, 14 de agosto de 2025
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