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ESCALION CHARGEBACK UTMUTATO

1. Mi a chargeback?

Alapfogalom az e-kereskedelemben. Chargeback-rél akkor beszéliink, ha egy sikeres e-vasarlast
kovetden, a kartyatulajdonos indokoltnak vélt kérésére, a kartyat kibocsato bank visszavonja a tranz-
akcid 6sszegét a kereskeddtdl. A vasarld, a terhelést kovetd 120 napon belil, ezt minden tovabbi
nélkil megteheti.

2. Mit jelent ez a keresked6 oldalan?

Azon felll, hogy a keresked6tél levonjak a vasarlas 6sszegét, minden chargeback utdn chargeback
dijat kell fizetnie. Ennek 6sszege bankonként véltozhat, altaldban €15 és €35 kdzott hatdrozzak meg.
A kartyatarsasagok szigoru szabalyozasa kimondja, hogy egy kereskeddi szamlan, a chargeback
esetek mekkora szdzalékat képezhetik a targyhavi 6sszes forgalomnak. Ennek mértéke jelenleg
VISA esetén 2%, Mastercard-nal 1,5%. A felel6sség a kereskeddi szamla tulajdonosat terheli, az el6-
irt értékek meghaladasa blintetést, végsé esetben pedig a szamla bezarasat vonhatja maga utan.

3. Milyen esetekben folyamodik ehhez a megoldashoz a kartya-
tulajdonos?

Két f6 esettipus:

« Aleggyakoribb ok az, hogy a vasarl6 elégedetlen a szolgdltatassal. El6fordul, hogy meg sem
érkezik a termék, vagy nem éppen azt kapja, ami a weboldalon fel van tlintetve.

. Erthetd médon, a kartyatulajdonos akkor is mindent megtesz, hogy visszakapja a szolgaltatas
arat, ha a tudta nélkul hasznaltak kartyaadatait a vasarlashoz, vagyis kartyacsalasrél van szé.

Mivel a procedurat a kibocsaté bank inditja el, annak keretei és atfutdsi ideje is nagyban fligg az
adott banki rendszertél. A miivelet jogossaga egyik esetben sem evidens, a banknak meg kell itél-
nie, hogy a hozzaférhet6 informacidk alapjan a chargeback-et jogosnak tartja vagy sem, és e sze-
rint eljarni.

4. A chargeback folyamata, szerepléi

1. Akartyatulajdonosa felkeresi a bankjat, hogy visszaigényelje a vitatott tranzakci6é 6sszegét. Az
els6 kérdés a bank részérdl altalaban az, hogy a vasarlé reklamalt-e mar a keresked6nél.
2. Haigen, a bank az akkor rendelkezésre all6 informacidk alapjan donthet Ggy, hogy nem jogos

a reklamacio és a folyamat lezarul.

3. Haakibocsaté bank jogosnak itéli a reklamaciot, a tovabbi lépéseket a bank ligykezelése hata-
rozza meg:

a) vagy kapcsolatba lép az elfogadé bankkal, hogy fényt deritsen a részletekre mielétt dontés
szuletik, ez az un. retrieval eljaras. A keresked6 szamara ez a kedvezdbb, mert a chargeback
dij igy nagyobb valoszinlGséggel kerilhet6 el. A vita vagy igazol6 dokumentumok bemuta-
tasaval vagy visszautalassal (refund) rendezheté.
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b) gyakoribb eset, hogy a kibocsaté bank azonnal jévairja az 6sszeget a kartyahoz tartozé szam-
Ian és a kapott informdaciok alapjan elinditja a folyamatot, hogy visszavonja azt az elfogadé
banktdl. Ez esetben beszéliink chargeback-rél.

4. Azelfogadd bankregisztralja a beérkezett chargeback kérést, majd értesitést kiild a fizetési szol-
galtatéonak (Payment Service Provider) és a keresked6nek, a vitatott 6sszeg plusz a chargeback
dij pedig levonasra keril a kereskeddtdl.

5. Ezenaponton kap szerepet a kereskedé a folyamatban, eldonti, hogy jogosnak itéli-e a panaszt.
a) Ha nem fellebbez, a folyamat itt lezarul.

b) Ha akereskedé vitatja a chargeback jogossagat, un. representment eljarast indit*, és fizetési
szolgaltatoja segitségével elkildi a rendelkezésére all6 dokumentumokat, amelyek a terhe-
lés jogossagatigazoljak. Ezt a chargeback idépontjatol szamitva 10 napon beliil teheti meg.

6. Sikeres representment esetén a kereskedd visszakapja a tranzakcio 6sszegét és a chargeback
dijat is.

7. Asikertelen representment-et kovetd, esetleges tovabbi vitat a bank és a keresked6 kozott mar
a kartyatarsasagok bevonasaval dontik el.

5. A chargeback folyamata abraval szemléltetve
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¥*Bizonyos szituaciokban a chargeback automatikus representment statuszt kap, pl. 3D Secure
tranzakciok, vagy olyan vasarlasok esetében, ahol az 6sszeg visszafizetése mar megkezdddott a
chargeback elinditasat megel6z6en, a kereskedd részérdl (refund).

6. Mit tehet a kereskedd?

Célszerl mindent megtenni a chargeback megel6zése érdekében. Az ligyfélszolgalat szerepe itt
kulcsfontossagu, a legtobb chargeback megelézhet6 a kereskeddk altal elkdvetett tipikus hibak
elkerilésével.

A chargeback megel6zés érdekében ajanlott:
« Dupldn ellenérizni az alabbiakat:

a) Minden olyanreklamacio esetén, ahol a termék ellenértéke jogosan megilleti a vasarlét (nem
teljesitett szolgaltatas, visszaru, stb.), az 6sszeget haladéktalanul vissza kell juttatni a vasarlé
szamara. Ezt célszerl ugyanazon tranzakcié visszaforditasaval, un. refund muvelettel meg-
tenni.

b) Megujulé el6fizetés esetén, annak lemondasat kdvetéen ne keletkezzen tobb automatikus
terhelés az érintett tigyfél szamlajan.

« Teljes kord tdjékoztatds:

Sok esetben a vasarlé azért fordul a bankhoz, mert nincs tisztaban azzal, hogy mi a kovetendé

reklamacids eljaras. Nem csak ajanlott, de kdtelezé is a weboldalon, jol [athato helyen elhelyezni

a panaszkezeléssel és jévairassal kapcsolatos szabalyzatot.

« Akeresked6 egyértelm(i megjeldlése a szamlakivonaton:

Ezzel elkeriilhet6ek az olyan esetek, amelyek abbél erednek, hogy a kartyatulajdonos nem tudja

beazonositani a tételt a banki kivonatan.

-  Kompetens, segitékész ligyfélszolgdlat (ha indokolt, 0-24 elérhetéséggel):

Ha az Gigyfél a reklamdcié soran nem tud kapcsolatba Iépni a webaruhazzal, vagy nem kap kielé-

gité valaszt, a bankhoz fordul segitségért.

« Csaldsvédelem

Ennek szlikségessége az iparagtol, az tizleti modelltél fligg. Amennyiben a kereskedének nem

all médjaban ezt elvégezni, fontos, hogy olyan fizetési szolgaltatoval szerzédjon, aki ellatja

helyette az ezzel kapcsolatos teenddket.

A hatékony chargeback kezelés érdekében elengedhetetlen:

« Chargeback kontroll:
Fontos a chargeback statuszok nyomon kovetése a biztositott adminisztracids fellileten, hogy
azilyen esetek mértéke az eldirt szint alatt maradjon.

« Csaldk kitiltdsa:
Ha a chargeback kartyaadattal valo visszaélés miatt kovetkezett be, a sziikséges [épések meg-
tétele annak érdekében, hogy a kartyacsalo tovabbi karokat ne okozhasson.

- Jogtalan chargeback esetén élni a fellebbezés lehetSségével:
Fontos, hogy a keresked6 tisztaban legyen a jogaival, és ha vitatja a chargeback jogossagat,
inditson representment eljarast.

- Globdlis tiltdlista:
Az Escalion I?P fizetési rendszere a chargeback eljardsok soran kompromittalodott kartyakat és
vasarlokat automatikusan tiltolistara helyezi.
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7. Terminusok, amelyek a fenti dokumentumban nincsenek kifejtve

Elfogadd bank: Az a pénzintézet, amely processzor bankként vesz részt a fizetési folyamatban.
A kereskedd bankjaként is szokas hivatkozni ra.
http://en.wikipedia.org/wiki/Acquiring_bank

Kibocsatd bank: A vasarlo bankja, ahol a vasarlaskor hasznalt bankkartyahoz, hitelkartydhoz
tartozo szamlat vezeti.
http://en.wikipedia.org/wiki/lssuing_bank

Kartyatarsasagok: A fizetési infrastruktura tulajdonosaként, azt m(ikodtetd és szabalyozé szer-
vek. Az 6t legnagyobb marka jelenleg: Visa, MasterCard, American Express, Discover, és a JCB.
http://en.wikipedia.org/wiki/File:Card_schemes4.jpg

Fizetési szolgaltaté: A PSP (Payment Service Provider) olyan fizetési szolgaltatd, amely az e-ke-
reskedelem szerepldi, az online keresked6k szamdara nyujt kényelmes technoldgiat, tigyfélszol-
galatot, biztonsagi és csalasvédelmi szolgaltatasokat. Az Escalion egy PSP.
http://en.wikipedia.org/wiki/Payment_service_provider

Kereskeddiszamla: A keresked6i szamla (merchant account) egyfajta bankszamla, mely lehetévé
teszi egy keresked6 szdmdra, hogy bankkartyds és hitelkartyas fizetést is elfogadjon vasarloitol.
http://en.wikipedia.org/wiki/Merchant_account

CTR: Chargeback-to-Transaction Ratio: A kartyatarsasagok altal egy kereskeddi szamlara eldirt,
megengedett chargeback szazalék. Ez az érték kartyatarsasagonként eltér.

Refund: Egy tranzakci6 6sszegének jovairdsat jelenti a terhelt szdmlan. Leggyakoribb oka, hogy
a vasarlé nem elégedett a termékkel, szolgaltatassal.

Storno vagy Void: Egy tranzakcio visszaforditasat jelenti, még azt megel6zéen, hogy elkiildésre
kerllt volna a bank felé. EIénye, hogy nem térténik pénzmozgds, nem terheli meg a bank a
vasarlo szamldjat, a zarolas felolddsra kerdil, és a folyamat lezarul.

3D Secure: A 3D Secure egy biztonsagi protokoll az illetéktelen kartyahasznalat visszaszoritasara.
http://personalbanking.bankofireland.com/credit-cards/3d-secure/

Card not present vasarlas: Olyan tranzakcio, melynek soran a kartyabirtokos nem mutatja be a
fizikai kartyat a kereskedé felé, a vasarlas pillanatdban. Hagyomanyosan a Card Present vasar-
lasokkal szemben hatarozzak meg, amely a személyesen végrehajtott bankkartyds vasarlaso-
kat fedi le.

http://en.wikipedia.org/wiki/Card_not_present_transaction



