PortoBank

Ola!

A Porto Bank facilitou o entendimento do

processo de contestacao de compras do Cartao
de Crédito!

Confira os participantes do processo e o papel de
cada um:

Voceé (Cliente)

Percebe uma cobranca que ndo reconhece ou teve um
problema com o produto.

O que deve fazer: Acesse o APP Porto, selecione em fatura a
compra que deseja contestar e acione o botdo “Reportar
Problema” . Envie toda documentacao solicitada.

Porto Bank

Recebe sua solicitagdo e intermedia a disputa com

os envolvidos.
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Importante! O crédito recebido na contestacao é
provisorio até a conclusdo da analise..

Bandeira do Cartao

Aciona o adquirente para notificar o lojista sobre o
pedido de contestacao e recepciona a

documentacdo de ambas as partes (cliente e lojista)
para avaliacao da disputa.

Parecer Final: A Bandeira é responsavel pela conclusao
do caso, com base nas evidéncias e regras.

Adqguirente/Credenciador

Comunica o lojista sobre a contestacao e intermedia
as documentacgdes entre lojista e Bandeira.

Lojista

Pode encaminhar evidéncias para comprovar a
participacdo do cliente na compra ou comunicar
que ja houve solucdo entre as partes (lojista e
cliente).




Situacoes em que voce pode
contestar uma compra no Cartao
Porto Bank:

Compras que constam em fatura, mas vocé
nao reconhece e nao houve sua participacao

Vocé podera abrir a contestacdo em
até 100 dias a partir da data da
compra.

Seu cartao sera blogueado por

seguranca e sera enviada uma nova ‘
via.

Compras em que voceé realizou e houve
um desacordo comercial

‘ Vocé podera abrir a contestacdo em até 100 dias a partir da data do
evento/comprovante, mas primeiro deve acionar o lojista para solucionar o
problema.

Caso nao tenha sucesso na tentativa de resolucao, podera abrir uma contestagao
através do APP Porto.

Vocé devera encaminhar a documentacdao necessaria para cada tipo de
cenario.

‘ Nao havera bloqueio do seu cartdo, uma vez que reconhece a compra.

Entenda os tipos de cendrios de Desacordo Comercial:

Mercadoria/Servigo O comprador recebe um produto que apresenta um tipo de
com Defeito avaria que comprometem sua funcionalidade.

Lembre-se de acionar a garantia do produto antes de abrir uma contestacao.

Documentos necessarios para tratativa:
1.Descricdo detalhada do defeito apresentado
2.Evidéncias do defeito (fotos) e da tentativa de solugcdo com o lojista
3.Comprovante de devolugdo da mercadoria (caso tenha sido realizada)

A compra foi realizada, mas o comprador ndo recebeu os Mercadoria/Servigo
bens ou servigos que deveriam ter sido entregues. N3do Entregue

Documentos necessarios para tratativa:
1.Descrigdo detalhada do produto/servigo
2.Data prevista de Entrega
3.Evidéncias do defeito (fotos) e da tentativa de solugdao com o lojista

O comprador realiza o cancelamento da compra, mas o estorno
Compra Cancelada nao foi realizado no prazo de 15 dias.

Documento necessario para tratativa: comprovante de cancelamento.



Mercadoria/Servico (o) corprlrador fecebe um produto/servi¢o que nao c?made com a
Diferente do solicitado descrigao reallzada_ no momento da compra, como: quantidade,
! tamanho, cor, qualidade, acabamento.

Documentos necessarios para tratativa:
1.Descricdo detalhada da diferenca apresentada
2.Evidéncias item adquirido x item recebido (fotos, detalhamento das caracteristicas)
3.Evidéncias do defeito (fotos) e da tentativa de solugdo com o lojista
4,.Comprovante de devolugcdao da mercadoria (caso tenha sido realizada)

Ocorre quando a mesma compra é apresentada duas
vezes (ou mais) em fatura: cobranga realizada no mesmo Pagamento Duplicado
cartdo, com data e valor iguais. Ndo hd necessidade de
envio de documentos.

Pagamento realizado A compra é realizada por mais de um meio de pagamento,
por outros meios exemplos: dois cartdes diferentes, cartdo + boleto, cartdo + PIX

Documento necessario para tratativa: comprovante dos pagamentos realizados.

A Porto Bank atua como intermediadora na tentativa de solucionar a situacao,
no entanto, o cartao é o meio de pagamento e nao realiza cancelamento de
despesas, sendo assim, a avaliacdo final é realizada pela bandeira do cartao.

Caso seja necessario o envio de novas evidéncias ou documentos, nossos
especialistas estarao prontos para te orientar.

E importante que vocé apresente todos os documentos e evidéncias
solicitados, uma vez que o lojista também podera apresentar evidéncias de

gue nao houve falha ou que ja houve resolucao entre as partes e seu pedido
podera ser indeferido.

Tudo que voceé

precisa saber sobre
o Crédito em -
Confianca:

E uma das etapas da contestacdo, que ocorre em fatura 5 dias Uteis apds o
recebimento e validacdo de todas as informacdes e documentacdes
necessarias em cada caso.

O crédito em confianca ndao é um estorno, mas sim uma forma da Porto Bank
tranquiliza-lo durante o processo de contestacdao, abatendo a compra
enquanto contestamos o valor, a fim de evitar juros ou necessidade de
pagamento.

Sendo assim, o crédito podera ser revertido ou se tornar definitivo ao fim do
processo, de acordo com a analise de disputa realizada:

1. Se for decidido a contestacdao a favor do cliente, o crédito torna-se
definitivo;
2. Se for decidido a favor do lojista, o crédito é revertido e a despesa

retorna para pagamento em fatura.



Compre com seguranga
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Dicas para evitar
problemas durante
suas compras

Em compras online, prefira utilizar o cartao virtual

N3o empreste seu cartdo/senha, mesmo que seja um
amigo ou familiar muito proximo. Neste caso, opte por
solicitar um cartao adicional

N3o empreste seu cartdo/senha, mesmo que seja um
amigo ou familiar muito préoximo. Neste caso, opte por
solicitar um cartao adicional

Faca compras em sites oficiais e seguros

Figue atento as propagandas patrocinadas nas redes
sociais

Cuidado com links recebidos via SMS/e-mail/WhatsApp

Pesquise a reputacao da loja antes de efetuar a
compra
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