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Reduza a confusao
nas transacoes

Quando o cliente nao reconhece uma compra no extrato, isso rapidamente
vira estorno. Boa parte desses casos nao e fraude, é falta de informacao.
Este material mostra o que a regra da Visa e da Mastercard diz sobre isso e 0
que da para fazer antes da disputa existir.

Setembro de 2026 Parceiro oficial Visa e Mastercard

Rapid. Feito no Rio de Janeiro.



() Rapid
Neste material

Quando o cliente nao reconhece uma compra, isso rapidamente vira estorno. Aqui
estad por que isso acontece, o que a regra das bandeiras diz e 0 que da para fazer

antes.

03 O que é confusao na transacao pag. 3
04 O que o seu cliente vé no extrato pag. 4
05 O que as bandeiras exigem do nome pag. 5
06  Saotrés prazos, e naoum so pag. 6
07  Por que ganhar a disputa ndo resolve pag. 7
08 Como reduzir a confusado antes da disputa pag. 8
09 O queissonao faz pag. 9
10 O que muda em 2026, 2027 e 2028 pag. 10
" Dez minutos, hoje, sem contratar ninguém pag. 1
12 Sobre a Rapid pag. 12

Duas palavras antes de comecar

Estorno e chargeback sdo a mesma coisa. E quando o banco do seu cliente desfaz a

cobranca e tira o dinheiro de vocé. Disputa € o processo que leva até la.

Os numeros de mercado deste material sdo de terceiros e cada um sai com
fonte e ano. Nada aqui é promessa de redugao nem orientacao juridica.
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O que é confusao na transacao

E quando o seu cliente olha o extrato, ndo lembra da compra e conclui que foi
fraude. Ele ndo estda mentindo. Esta sem informacao, e o caminho mais facil que
ele enxerga é ligar para o banco.

44% 2em3 %

dos consumidores nao contestariam menos no Brasil, acima da
reconhecem pelo menos transacoes se tivessem meédia global. Aqui a
uma das proprias informacoes de compra informacao resolve
compras. Mais da mais precisas no mais.

metade deles presume aplicativo do banco.

que seja fraude.

O Brasil tem a maior taxa de contestagao de compra legitima do estudo: 58% dos
consumidores ja contestaram uma cobranca que depois perceberam ser
verdadeira. E entre quem nao reconheceu um langamento, 63% reportaram a
cobranca como fraude. Nao como cobranca errada, nao como problema de
entrega. Como fraude.

Some aisso o fato de que 89% dos brasileiros abrem o aplicativo do banco pelo
menos uma vez por semana. O extrato é a principal tela onde o seu cliente
encontra a sua venda de novo, dias depois, sem nenhum contexto da compra.

O QUE ISSO CUSTA PARA QUEM VENDE

Cada estorno tratado custa em média 46 dolares em taxas de terceiros e 82 dolares em
custo interno, antes de contar a mercadoria e a receita que foram embora. E a projecao é
de 334 milhdes de estornos no mundo em 2028, contra 263 milhdes em 2025.

Mastercard e Datos Insights, "Simplify operations and reduce disputes with purchase details that matter",

abr/2026, p. 3 a 7. Custo por estorno: Javelin e Mastercard, "Chargebacks: the case for coordination",

jan/2026, citado na mesma publicacao, p. 4.

Um recorte que muda o planejamento: entre os consumidores mais jovens, quando nao
reconhecem um langamento, cerca de 60% contestam uma compra legitima por engano.
Entre os mais velhos, esse numero fica perto de 30%. Se o seu publico € jovem, o seu

risco de confusao é estruturalmente maior.

Reduza a confusao nas transacodes - Rapid
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O que o seu cliente
VE no extrato

Este € um extrato real, de uma compra real de ingresso. Foi exatamente assim que
o langcamento chegou para quem comprou.

Gicketmaster*fcd3c7b9e>

cartao adicional virtual

RS 154,00 >

O que esta circulado é tudo o que identifica a compra. Uma marca e um codigo
gerado pelo sistema. O langcamento nao diz qual foi o evento, nao diz o que foi
comprado e nao diz como falar com quem vendeu.

O que ele vé O que ele nao vé

e Umnome, que as vezes ele conhece e as e O que foi comprado. Qual evento, qual

vezes é a razao social que ele nunca viu.

Uma sequéncia de letras e nUmeros que

produto, qual plano.

Quem vendeu de verdade, quando a

[ )
identifica a venda para vocé, e nada para venda passou por um intermediario ou por
ele. um marketplace.

@ Umvalor e uma data, semanas depois da Um telefone, um site, qualquer caminho

compra.

para resolver com vocé antes de ligar para

o0 banco.

A armadilha mais comum: a compra é aprovada com o nome fantasia e a fatura mostra a

razao social. Para vocé é a mesma empresa. Para o cliente sao duas, e uma delas ele nunca

viu na vida.

Reduza a confusao nas transacdes - Rapid
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O que as bandeiras
exigem do nome

Isso nao é boa pratica de mercado. Esta escrito no regulamento das duas
bandeiras, e da para apontar a pagina.

VISA

Depois que a sua venda € aprovada, ela gera um segundo arquivo, que é o que de fato
cobra o dinheiro. E esse arquivo que alimenta a fatura. A regra diz que o banco do seu
cliente precisa imprimir na fatura o dado que veio dali, identificando quem vendeu e
permitindo que o cliente entre em contato. Ou seja: 0 nome que vocé manda nesse
arquivo € exatamente o que o seu cliente Ié no extrato. Quando a venda passa por um
intermediario, a regra prevé o nome do intermediario mais o da loja.

Visa Core Rules e Visa Product and Service Rules, abr/2026, secao 1.4.3.3, ID#0004080, p. 96 a 97. No Brasil

o adquirente ainda envia CNPJ e razao social da loja nesse arquivo: sec¢ao 1.5.1.10, nota 1, ID#0031184, p.
106.

MASTERCARD

Quando o cliente nao reconhece o lancamento, a disputa entra pelo motivo 4837, que é
aquele em que ele afirma que nao fez e ndo autorizou a compra. E 0 mesmo balcao da
fraude de verdade. Por isso, confusdo de extrato e fraude de terceiro chegam misturadas
ate vocé, com o mesmo rotulo e exigindo respostas diferentes.

Mastercard Chargeback Guide, Merchant Edition, 19 mai 2026, capitulo 2, 4837 No Cardholder

Authorization, p. 489 a 564. A regra de como o nome deve ser formatado fica no Transaction Processing

Rules, que é outro documento.

O ponto que quase hinguém checa

A Visa exige o mesmo nome da loja em trés lugares: na aprovacao, no arquivo que
cobra e nos registros da disputa. Quando o sistema que processa a sua venda troca
esse nome no meio do caminho, o banco imprime na fatura um nome que nao bate com
nada, e o cliente abre uma disputa de fraude por nao reconhecer. A causa é técnica. O
gue chega até vocé diz fraude.
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Sao trés prazos,
e nao um so

Quase todo erro de prazo que a gente vé é trocar um desses trés por outro. Eles
nao comegam no mesmo dia e nao duram o mesmo tanto.

QUAL PRAZO VISA MASTERCARD

1. Até quando o banco pode 120 dias corridos 120 dias corridos
abrir a disputa

Na disputa de fraude,

contados a partir da data em

que a bandeira processou a

compra.

2. Até quando vocé tem para 30 dias corridos de quando 45 dias corridos, contados
responder a disputa foi processada da data em que a

A resposta sai por quem Mastercard registrou o
processa a sua venda, néo estorno

por vocé diretamente.

3. Até quando os dentro do mesmo prazo da 8 dias corridos. O que
documentos podem ser resposta chega depois disso nao &
anexados considerado.

E ajanela mais curta, e é ela
que manda.

Na pratica, vocé tem menos tempo do que o regulamento diz, porque quem
processa a sua venda ainda precisa montar e enviar a resposta dentro desse
mesmo prazo. Trate a chegada da disputa como um relégio correndo no mesmo
dia.

E tem uma regra que custa caro quando é ignorada: se o estorno ao cliente for devido,
faca o estorno antes de responder e responda com ele ja feito, informando valor, data e

numero de referéncia. Se vocé apresentar isso s6 na fase seguinte, ndo conta mais.
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Por que ganhar a disputa
nao resolve

A bandeira conta o estorno quando ele é aberto, ndo quando ele é resolvido.
Ganhar devolve o dinheiro para o seu caixa. Nao tira o ponto do seu indice.

Mastercard, programa de
estorno excessivo

A conta é mensal: estornos recebidos
no més, divididos pelo numero de
transacées do més anterior. A medida
oficial € em centésimos de ponto
percentual, em que 150 equivalem a
1,50%. Quem é medido € cada loja, pelo
codigo unico que o adquirente da a ela.
Dividir volume entre cédigos para
escapar da régua é violacao da regra.
Security Rules and Procedures Merchant Edition,
ago/2026, 8.3.1, p. 87 a 88. A régua praticada, de 100
estornos e 150 centésimos no mesmo més, aparece

em guias publicados por adquirentes e nao na edigao
atual desse documento.

A consequéncia pratica

Visa, programa de
monitoramento

A conta soma os registros de fraude e
as disputas e divide tudo pelas
transacodes liquidadas, s6 na venda sem
presenca do cartao, més a més. Na
Ameérica Latina, a régua da loja € 1,50%,
e sO entra em monitoramento quem
passa de mil e quinhentos eventos por
més. O que se conta é quantidade de
transacodes, nunca valor.

Visa Core Rules abr/2026 remete ao guia do
programa, secao 10.4.3.1, ID#0029286, p. 633, e

prevé multa para quem manipula dados para escapar
dele, 12.5.3.2, p. 808.

Antes do caixa, o0 que esta em risco é a conta. indice alto por meses seguidos vira

multa cobrada do adquirente e repassada a vocé por contrato, depois plano de

acao e, no limite, o encerramento da sua operacao naquele adquirente. Defender

protege o dinheiro. Evitar que a disputa nasc¢a é o que protege o seu direito de

continuar vendendo.
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A disputa morre
antes de nascer

Vocé envia os dados da venda uma vez, por integracdo. No momento em que o
seu cliente estranha a cobranca e toca naquela linha, eles aparecem para ele. Ele
reconhece, e a disputa ndo chega a existir. A mesma resposta chega ao
atendimento do banco, para quando o cliente prefere ligar.

ANTES DEPOIS, COM OS DADOS DA COMPRA

oo D O : o D O

Transacoes Ver extrato Recibo Concluir

Hoje - 26 set 2026 ° Arena Live Ingressos

TKT*4F2A19C

N&o reconheco R$ 154,00

Na fatura ARENALIVE*FEST

PAG*LJ2214
Ver recibo

R$ 289,90 Compra 26 set, 14h22

Valor R$ 154,00
25 set 2026 Pedido AL-2026-88412

PAG*FST0031 Item 1ingresso, Pista

Ver recibo Arena Live ' '
Ingressos Evento Festival de Primavera

PAG*PZG0092 14 out, 20h, Arena Rio

Ver recibo . . Entrega Enviado por e-mail
Valor: R$ 154,00 - 26 set 26 set, 14h23
Na fatura: ARENALIVE*FEST

- P t ao fi
Ingresso emitido - evento 14 out agamento Cartdo final 4412

Falar com a loja 0800 123 4567
Festival de Primav...

1D ENR- 200 o AEB R Reconhego esta compra
Pista - 1ingresso
Ver recibo completo

Ele estranha a cobranca Os dados aparecem na hora E orecibo inteiro, se ele quiser
Um nome abreviado e um codigo O nome certo na fatura, quem Pedido, item, entrega,
que nao diz nada. Ele toca em vendeu, o que foi comprado e o pagamento e telefone da loja.
“nao reconheco”. evento.

O que nao muda na sua operacao

Nao troca o seu adquirente, o seu gateway nem o seu checkout, e nao muda para onde

vai o seu dinheiro. E uma camada por cima do que vocé ja tem e opera dentro dos

programas oficiais das bandeiras.
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O que isso nao faz

Todas as nossas paginas de produto tém esta secdo. E de propdsito.

e Nao recupera estorno que ja foi aberto. Depois que a disputa existe, o
caminho é outro, e ele ndo devolve o ponto do indice.

e Nao substitui antifraude. Risco antes da aprovacao continua sendo trabalho
de quem cuida do risco antes da aprovacao. Sao camadas diferentes e uma
nao tira o lugar da outra.

e Nao impede toda disputa. Cliente que quer contestar de ma-fé vai contestar,
e fraude de terceiro existe de verdade. O que sai do caminho é a disputa que

nasceu de confusao.

e Na&o é magica de indice. Nenhuma régua de bandeira desconta o que ja
entrou. O que ela evita é o que nao entrou.

Trés decisoes que a gente nao negocia

O1 02 03

Dizer o que o produto Nao afirmar além da Nao inflar nimero. Nao
nao faz, em toda pagina, prova. Onde ela nao temos SOC 2, nao temos
inclusive nesta. existe, a gente diz que ISO, e isso esta escrito

nao existe. no nosso site.
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O que muda em 2026,
2027 e 2028

A regra que vale é a da data em que a disputa foi processada, ndao a da data da
compra. Se a sua disputa cair perto de uma dessas datas, confirme qual versao se
aplica antes de responder.

DATA BANDEIRA O QUE MUDA

24 out 2026 Visa A defesa por compras anteriores passa a aceitar
qualquer credencial do mesmo cartdao e compras feitas
em lojas diferentes, desde que processadas por quem ja
processa a sua loja.

24 out 2026 Visa A idade das duas compras anteriores passa a ser
contada a partir da data em que a disputa é enviada, e
nao mais da data em que ela é processada.

24 out 2026 Visa Em compra dentro do proéprio pais, o endereco que o
banco nao conseguiu conferir passa a invalidar a disputa
de fraude online no Brasil e em outros paises da América
Latina e do Caribe.

24 out 2026 Visa O bloqueio de cobrancas recorrentes pedido pelo cliente
ao banco deixa de valer no Brasil, e a defesa por
compras anteriores deixa de valer no Chile.

24 abr 2027 Visa O endereco nao conferido passa a invalidar a disputa de
fraude online também na Australia, na Nova Zelandia e
em Singapura.

21 abr 2028 Mastercard O prazo para responder a disputa e o prazo da fase
seguinte caem de 45 para 30 dias.

21abr 2028 Mastercard O motivo de transacao que parecia nao ter sido
concluida passa a correr por outro codigo, que vai
absorver 0s erros ocorridos no momento do pagamento.

Visa Core Rules e Product and Service Rules, abr/2026, avisos de alteracao.
Mastercard Chargeback Guide, mai/2026, calendario de mudangas anunciadas.
Datas anunciadas pelas bandeiras e sujeitas a alteragao por elas.

Reduza a confusao nas transacdes - Rapid
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Dez minutos, hoje,
sem contratar ninguem

Faca vocé mesmo. Nao precisa de time de risco, nao precisa de projeto, hao
precisa falar com a gente.

1 Compre na sua propria loja, com o seu cartao. Depois abra o aplicativo do seu

banco e olhe o lancamento. E a Unica forma de ver o que o seu cliente vé.

2 O nome que aparece é o nome que o cliente conhece? Se aparece a razao
social e a sua marca é outra, vocé ja achou uma fonte de disputa. Se aparece so

um codigo, achou a mesma coisa em versao pior.

3 Da para saber o que foi comprado? Se o lancamento nao diz qual é o produto,
0 evento ou o plano, o seu cliente vai depender da memoria dele. Semanas

depois, a meméoria falha.

4 Tem como ele falar com vocé sem ligar para o banco? Um site ou um telefone
no langcamento. Se nao tem, o banco é o caminho mais curto que ele enxerga.

5 Mande uma mensagem para o suporte de quem processa 0s seus
pagamentos e pergunte, com estas palavras: qual nome vai no campo de nome
da loja na hora da aprovacao e qual nome vai no arquivo que gera a fatura. Se

as duas respostas forem diferentes, peca para igualar.

6  Na mesma mensagem, pergunte se da para incluir o nimero do pedido no
langamento. E o0 dado que transforma um cédigo sem sentido em algo que o

cliente consegue conferir no e-mail de confirmacao.

7 Por ultimo, olhe para dentro: vocé guarda o IP e o aparelho de quem
comprou, amarrados ao numero do pedido? Se nio guarda, comece hoje. E a
prova que as duas bandeiras aceitam, e ela so existe se tiver sido guardada na
hora da venda.

Se, depois desses dez minutos, vocé quiser uma leitura da sua operacao, com o motivo
de disputa que mais aparece na sua conta e o prazo real que vocé tem, é disso que a
gente vive. Mas os dez minutos sao seus e nao dependem de nés. Pedir a leitura da

minha operacao.


https://www.rapidchargeback.com/contato?utm_source=ebook&utm_medium=pdf&utm_campaign=confusao-nas-transacoes&utm_content=checklist-p11
https://www.rapidchargeback.com/contato?utm_source=ebook&utm_medium=pdf&utm_campaign=confusao-nas-transacoes&utm_content=checklist-p11
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Sobre a Rapid

Revenue Protection é a camada que vem depois da aprovacao da venda. Ela
protege a receita que vocé ja vendeu e o indice que sustenta a sua conta no
adquirente.

10 mi 131 Visa e
de transacodes empresas atendidas até M aste rca rd

monitoradas, no hoje
acumulado do produto de parceria oficial com as
Alertas duas bandeiras

Agende um diagnadstico

Conte o seu volume por més e o que vocé

vende. A gente devolve por escrito o que a
regra permite no seu caso e o que falta

guardar na sua venda.

comercial@rapidchargeback.com - +55 (21) 98539-4395 - rapidchargeback.com


https://www.rapidchargeback.com/contato?utm_source=ebook&utm_medium=pdf&utm_campaign=confusao-nas-transacoes&utm_content=faixa-cta-p12
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