
Chargeback Reason Codes 

 

• Quais são os motivos mais frequentes de chargebacks? 

 

Algumas das razões mais comuns que nós tratamos no AvaiBook são: 

 

-O titular do cartão não reconhece a cobrança em seu cartão 

-O titular do cartão não concorda com a cobrança recebida 

-O titular do cartão informa que ele sofreu um roubo do seu cartão e cancela todas as 

suas operações 

-O titular do cartão informa que sofreu uma clonagem do seu cartão e cancela todas as 

suas operações 

- O titular do cartão esperava um reembolso do valor e não foi processado 

-Mercadoria não recibida 

-Os serviços prestados não foram como esperado 

-Incumprimento dos termos e regulamentos estabelecidos pelo estabelecimento. 

 

Esses motivos são codificados em formato numérico para explicar a causa da disputa. 

 

Os códigos de notificação são criados pelas principais marcas de cartões: Visa e 

MasterCard. 



 



 

 

 

 

 

 



Motivo [83] Não posse do cartão e Motivo [104] Fraude do cartão não presente 

→ Motivos de VISA. 

 

❖ Definição 

 

A entidade emissora do cartão com o qual a reserva foi paga recebe do titular do cartão: 

- Uma reclamação referente a uma transação com cartão ausente, alegando que o 

titular do cartão não autorizou ou que não participou na transação. O titular afirma 

que no momento da transação, ele não tinha o cartão e, portanto, ele não é o único 

que fez a reserva. 

- Uma reclamação referente a uma transação sem cartão, que foi debitada em um 

número de conta cuja autorização não existe. 

 

❖ Causas mais comuns: 

 

-  Se produz uma transação no entorno de cartão ausente porque: 

o O titular do cartão faz uma reclamação indicando que a transação é fraudulenta, 

porque o cartão foi roubado. 

o O titular do cartão não reconhece uma transação na sua conta bancária porque o 

nome do comércio é estranho para ele. 

▪ (Sem possessão do cartão). 

▪ *Desde AvaiBook é enviado como conceito de cobrança ao hóspede: 

"RESERVA EM <portal> <alojamento> <id_reserva> <conceito>” 

Si este conceito não puder ser lido pela entidade emissora do cartão, vai 

ser mostrado o nome do comércio: “AVAIBOOK BOOKING ZARAGOZA”. 

 

❖ Como evitar ese tipo de retrocesso 

 

- Tenha sempre a documentação obrigatória em cada reserva e presentar ao 

AvaiBook. 

- Se for efetuar uma cobrança de forma manual com o nosso TPA Virtual deverá 

identificar clara e corretamente o conceito de cobrança. Por exemplo: Limpeza, 

Excursão, Extras...etc. 

 

http://helpcenter.avaibook.com/garantias-validaciones-y-protocolos-de-seguridad/documentacion-que-debes-tener-por-reserva


- Se for efetuar uma cobrança de forma manual através de BDP, recomendamos-lhe 

fazê-lo através do 3D Secure. 

- Se a reserva foi produzida e realiza o check-in sem ter a documentação 

obrigatória, devem ser levadas em conta as consequencias de fazê-lo desta forma. 

O comprovativo de entrega, como o mail de confirmação, ou o justificante/recibo 

assinado pelo titular do cartão, permitirá ao proprietário devolver o chargeback se 

o cliente alegar não reconhecer a transação. 

 

Motivo [75]   Sem reconhecer pelo titular, Fraude → Motivo de VISA 

Motivo [4863] Sem reconhecer pelo titular - fraude potencial→ Motivo de MasterCard 

 

❖ Definição 

 

A entidade emissora do cartão com o qual a reserva foi paga recebe por parte do 

titular do cartão uma reclamação indicando que não reconhece e nem lembra da 

transação. 

 

❖ Causas mais comuns: 

 

- O titular do cartão não reconhece o nome do comércio nem a informação que é 

mostrado no conceito de cobrança no extrato do seu cartão de crédito/débito. O 

chargeback é o resultado do conhecido “friendly fraud”.  

▪ *Desde AvaiBook é enviado como conceito de cobrança ao hóspede: 

"RESERVA EM <portal> <alojamento> <id_reserva> <conceito>” 

Si este conceito não puder ser lido pela entidade emissora do cartão, vai 

ser mostrado o nome do comércio: “AVAIBOOK BOOKING ZARAGOZA”. 

 

 

❖ Como evitar esse tipo de retrocesso 

 

- Tenha sempre a documentação obrigatória em cada reserva e presentar ao 

AvaiBook. 

http://helpcenter.avaibook.com/garantias-validaciones-y-protocolos-de-seguridad/documentacion-que-debes-tener-por-reserva


- Se for efetuar uma cobrança de forma manual com o nosso TPA Virtual deverá 

identificar clara e corretamente o conceito de cobrança. Por exemplo: Limpeza, 

Excursão, Extras...etc. 

- Se for efetuar uma cobrança de forma manual com o nosso TPA, 

recomendamos-lhe utilizar no entorno 3D Secure com uma validação 

secundária (PIN, assinatura, impressão, etc.) 

- Debes ter uma política clara de depósito e cancelamento para que o hóspede 

conheça em todo o momento as cobranças que podem ocorrer em seu cartão 

desde o momento em que realiza à reserva, e se o reembolso corresponde ou 

não à ele. 

- Se a reserva foi produzida e realiza o check-in sem ter a documentação 

obrigatória, devem ser levadas em conta as consequencias de fazê-lo desta 

forma. O comprovativo de entrega, como o mail de confirmação, ou o 

justificante/recibo assinado pelo titular do cartão, permitirá ao proprietário 

devolver o chargeback se o cliente alegar não reconhecer a transação. 

 

 

Motivo [30] Serviço não fornecido → Motivo de VISA 

Motivo [53] A mercadoria não é como a especificada → Motivo de VISA 

Motivo [59] Serviço não fornecido → Motivo de MasterCard 

Motivo [55] Mercadoria não recebida→ Motivo de MasterCard 

 

❖ Definição 

 

A entidade emisora do cartão com o qual a reserva foi paga recebe uma reclamação 

do titular do cartão afirmando que os serviços solicitados não foram recebidos ou 

que não eram os esperados. 

 

❖ Causas mais comuns: 

 

- A  reserva não chegou a ser realizada 

- O proprietário do Alojamento prestou um serviço incorreto 

- O proprietário do Alojamento descreveu no anúncio incorretamente o serviço 

que seria fornecido 

http://helpcenter.avaibook.com/garantias-validaciones-y-protocolos-de-seguridad/que-es-el-3d-secure-y-ces-comercio-electronico-seguro


- Não realizou os serviços conforme descrito no anúncio e na data acordada 

- Foi cobrado ao hóspede antes de produzir a estadia, e nas condições de reserva 

não estava especificado que tinha que pagar um pré-pagamento, limpeza... etc. 

- A reserva foi atrasada e o hóspede não foi notificado da nova data prevista. 

Sendo um serviço a um cliente, tem que dar a opção a ele de continuar com a 

transação ou cancelá-la. 

 

  

❖ Como evitar esse tipo de retrocesso 

 

- Tenha sempre a documentação obrigatória em cada reserva e presentar ao 

AvaiBook. 

- Se for efetuar uma cobrança de forma manual com o nosso TPA Virtual deverá 

identificar clara e corretamente o conceito de cobrança. Por exemplo: Limpeza, 

Excurção, Extras...etc. 

- Se for efetuar uma cobrança de forma manual com o nosso TPA, recomendamos-

lhe utilizar no entorno 3D Secure com uma validação secundária (PIN, assinatura, 

impressão, etc.) 

- Debes ter uma política clara de depósito e cancelamento para que o hóspede 

conheça em todo o momento as cobranças que podem ocorrer em seu cartão 

desde o momento em que realiza à reserva, e se o reembolso corresponde ou não 

à ele. 

- Se a reserva foi produzida, e realiza o check-in sem ter a documentação 

obrigatória, devem ser levadas em conta as consequencias de fazê-lo desta forma. 

O comprovativo de entrega, como o mail de confirmação, ou o justificante/recibo 

assinado pelo titular do cartão, permitirá ao proprietário devolver o chargeback se 

o cliente alegar que a mercadoria não foi recebida. 

 

Motivo [82] Transação processada mais de uma vez→ Motivo de MasterCard 

Motivo [34] Transação processada mais de uma vez→ Motivo de VISA 

 

 

http://helpcenter.avaibook.com/garantias-validaciones-y-protocolos-de-seguridad/documentacion-que-debes-tener-por-reserva
http://helpcenter.avaibook.com/garantias-validaciones-y-protocolos-de-seguridad/que-es-el-3d-secure-y-ces-comercio-electronico-seguro


❖ Definição 

 

A entidade emisora do cartão com o qual a reserva foi paga recebe uma reclamação 

do titular do cartão afirmando que foi cobrado mais de uma vez ao hóspede pelo 

mesmo conceito (pré-pagamento, saldo do pagamento, depósito/fiança, limpeza… 

etc). 

 

❖ Causas mais comuns: 

 

- O proprietário cobra a mesma transação mais de uma vez no cartão do hóspede. 

- O proprietário deve reembolsar ao hóspede através do AvaiBook, sempre e quando 

não tenha chegado o chargeback. 

- Se o chargeback chegar após o reembolso, não será necessário disputá-lo este tipo 

de chargebacks, pois a disputa é automática através da nossa entidade bancária. O 

valor do chargeback não será repercutido ao proprietário. 

- Se o reembolso não foi feito e chega o chargeback, o proprietário deve assumi-lo. 

Não há necessidade de fazer um reembolso através do AvaiBook, pois o chargeback 

já é uma devolução, forçada pelo hóspede neste caso.  

 

❖ Como evitar esse tipo de retrocesso 

 

- Tenha sempre a documentação obrigatória em cada reserva e presentarla a 

AvaiBook. 

- Deve-se ter cuidado para evitar devolver a mesma transação mais de uma vez ou 

cancelar transações erradas. Se uma transação for cobrada duas vezes por 

engano, deves cancelar a duplicada. 

- É muito importante devolver qualquer transação duplicada desde AvaiBook   

(nunca por transferência ou outros meios), já que no sistema reflete-se que o 

reembolso foi feito automaticamente no cartão do hóspede. Ele afirma que a 

mercadoria não foi recebida. 

 

 

 

http://helpcenter.avaibook.com/garantias-validaciones-y-protocolos-de-seguridad/documentacion-que-debes-tener-por-reserva


Motivo [86]  Importe alterado e Motivo [126] Processo duplicado / pago por outros meios → 

Motivo da MasterCard. 

 

❖ Definição 

 

A entidade emissora do cartão com o qual a reserva foi paga recebe uma 

reclamação do titular do cartão afirmando que o hóspede pagou a transação por 

outros meios. 

 

❖ Causas mais comuns: 

 

- O titular do cartão inicialmente apresentou um cartão como meio pagamento para 

pagar a reserva, mas depois decidiu usar dinheiro. O proprietário fez uma 

cobrança no cartão de crédito / débito, além de receber o pagamento em dinheiro. 

o Se o cartão foi a única forma de pagamento usada, deve ser mostrado que 

nenhuma outra forma de pagamento foi usada. 

o Se a mesma transação tiver sido cobrada em dinheiro e por cartão e o 

Chargeback chegar: 

▪ Se a operação realizada com cartão tiver sido devolvida desde  

AvaiBook, a disputa do chargeback não é necessaria. Nossa 

enidade bancária disputá-lo automaticamente. O importe do 

chargeback não será repercutido ao proprietario. 

▪ Se a operação realizada com cartão não tiver sido devolvida desde  

AvaiBook, o proprietario deve assumi-la. Não há necessidade de 

fazer um reembolso, pois o chargeback já tem essa função. 

(Retorno forçado). 

 

❖ Como evitar esse tipo de retrocesso 

 

 

- Tenha sempre a documentação obrigatória em cada reserva e presentarla a 

AvaiBook. 

- Se for efetuar uma cobrança de forma manual com o nosso TPA Virtual deverá 

identificar clara e corretamente o conceito de cobrança. Por exemplo: Limpeza, 

Excurção, Extras...etc. 

http://helpcenter.avaibook.com/garantias-validaciones-y-protocolos-de-seguridad/documentacion-que-debes-tener-por-reserva


- Se for efetuar uma cobrança de forma manual com o nosso TPA, recomendamos-

lhe utilizar no entorno 3D Secure com uma validação secundária (PIN, assinatura, 

impressão, etc.) 

- Verifique no check-in as cobranças que foram feitas no cartão do hóspede. 

- Devolver qualquer transação duplicada desde AvaiBook (nunca por transferência 

ou outros meios), já que no sistema  é onde reflete-se que o reembolso foi feito 

para o cartão do hóspede automaticamente. 

 

Motivo [85]   Crédito não recibido e Motivo [60] Crédito não recibido → Motivo MasterCard 

 

❖ Definição 

 

A entidade emissora do cartão com o qual a reserva foi paga recebe uma reclamação 

do titular do cartão afirmando que o hóspede cancelou a reserva dentro da política 

de cancelamento e o valor da reserva não foi reembolsado no cartão do hóspede. 

 

 

❖ Causas mais comuns: 

 

- O proprietário realizou o reembolso no cartão do hóspede, mais no momento que 

chega o chargeback, o hóspede ainda não tinha recebido o reembolso. 

o A representação a VISA/MASTERCARD é automatica e não é necessário enviar-

nos documentação. O importe do chargeback não será repercutido ao 

proprietário. 

- O proprietário definiu na política de cancelamento que se o hóspede cancelava dentro 

da política de cancelamento o reembolso seria realizado, mais ele não aplicou.  

o O propietário deve assumir o chargeback. Não há necessidade de fazer um 

reembolso, pois o chargeback já tem essa função. (Retorno forçado). 

 

 

❖ Como evitar esse tipo de retrocesso 

 

 

- Tenha sempre a documentação obrigatória em cada reserva e presentarla a AvaiBook. 

http://helpcenter.avaibook.com/garantias-validaciones-y-protocolos-de-seguridad/que-es-el-3d-secure-y-ces-comercio-electronico-seguro
http://helpcenter.avaibook.com/garantias-validaciones-y-protocolos-de-seguridad/documentacion-que-debes-tener-por-reserva


- Se for efetuar uma cobrança de forma manual com o nosso TPA Virtual deverá 

identificar clara e corretamente o conceito de cobrança. Por exemplo: Limpeza, 

Excurção, Extras...etc. 

- Se for efetuar uma cobrança de forma manual com o nosso TPA, recomendamos-lhe 

utilizar no entorno 3D Secure com uma validação secundária (PIN, assinatura, 

impressão, etc.) 

- Deves ter uma política clara de depósito e cancelamento  para que o hóspede saiba 

em todos os momentos as cobranças que podem produzir em seu cartão a partir do 

momento em que fizer  a reserva, e se o reembolso corresponde à ele ou não. 

- Se o seu alojamento tem uma política não reembolsável, as palavras "não devolução" 

ou palavras similares devem aparecer nas páginas que o hóspede vê no momento que 

realiza à reserva, como aparecer no justificante da reserva. 

- Em caso de No Show, VISA/MASTERCARD indica que, de acordo com os regulamentos 

o valor standard a ser cobrado ao cliente é de uma noite. No caso que o cliente aceite 

umas condições diferentes (cobrança total em caso de cancelamento inferior a 24h 

antes, por exemplo), deve ser especificado nas condições de cancelamento.  

 

 

Motivo [37] Falta de assinatura - transação fraudulenta → Motivo de MasterCard.  

 

❖ Definição 

 

A entidade emissora do cartão com o qual a reserva foi paga recebe uma  transação 

para qual a autorização não foi obtida  ou foi obtida a autorização usando  dados 

inválidos ou incorretos. 

 

 

❖ Causas mais comuns: 

 

- O proprietário não obteve autorização para uma transação 

- A transação foi feita por alguém que obteve fraudulentamente as informações da 

conta.  

http://helpcenter.avaibook.com/garantias-validaciones-y-protocolos-de-seguridad/que-es-el-3d-secure-y-ces-comercio-electronico-seguro


- O titular do cartão não reconhece a transação no extrato do cartão de crédito / 

débito. 

- Um membro da família usou a conta sem o conhecimento do titular principal do 

cartão. 

 

❖ Como evitar esse tipo de retrocesso 

 

- Tenha sempre a documentação obrigatória em cada reserva e presentarla a 

AvaiBook. 

- Se for efetuar uma cobrança de forma manual com o nosso TPA Virtual deverá 

identificar clara e corretamente o conceito de cobrança. Por exemplo: Limpeza, 

Excurção, Extras...etc. 

- Se for efetuar uma cobrança de forma manual com o nosso TPA, recomendamos-

lhe utilizar no entorno 3D Secure com uma validação secundária (PIN, assinatura, 

impressão, etc.) 

- Não aceite cartões expirados em nenhuma circunstância. 

- Não anule transações rejeitadas. 

- Treinar os funcionários nos procedimentos adequados para lidar com os 

problemas do terminal. 

- Se for uma transação não autorizada: Deves assumir o chargeback 

- Se for uma transação autorizada: Tenha sempre a documentação obrigatória em 

cada reserva  e presentarla a AvaiBook. 
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