EK-2 Ters ibraz (Chargeback) Prosediirii

Ters ibraz (Chargeback) nedir?

Ters ibraz; Visa, Mastercard, Amex, Troy gibi uluslararasi 6deme kurulusglarinin sartlari arasinda yer alan ve kart kullanicisini
korumay! amagclayan kuraldir. Kredi karti hamilleri, gergceklestirmis olduklari islemler karsisinda is yeri ile sorun yasarsa veya
kendisi tarafindan gergeklestirilmemis islemler oldugunu tespit ederlerse; bu islemlerle ilgili olarak karti veren bankaya
harcama itirazi (chargeback) basvurusunda bulunma hakkina sahiptir. Bu isleme “ters ibraz” denir. Bu itiraz ilk olarak kart
sahibi tarafindan kartinin ait oldugu bankaya yapilir ve banka tarafindan islemin yapildigi is yerine bu talep iletilir. ilgili banka
da is yerinden itiraza konu olan islem ile ilgili detaylari talep eder. Talep edilen detaylarin yetersiz olmasi durumunda kart
sahibi hakli bulunursa, itiraz edilen islem tutari is yeri bankasi tarafindan ilgili is yerinden tahsil edilir ve kartin ait oldugu
bankaya aktarilir. Bankalar tim bu islemlerde kart kuruluslarinin kurallarina uymak zorundadirlar. Uygulanan prosedur, belirli
bankalara ya da sadece Turk bankalarina uygulanan bir prosedur degildir. Kart kuruluslarinin kurallarinin gecerli oldugu her
yerde itiraz sekli aynidir. Yani yurt ici ya da yurt disi karth alisverislerde ters ibraz sekli degismez. iyzico olarak biz bu suregleri

dikkatli bir sekilde arastirip sizinle ve/veya musteriyle iletisime gegiyor ve birka¢ hafta icinde ¢6zUm bulmaya calisiyoruz.

Ters ibraz (Chargeback) prosediirii nasil isler?

Ters ibraz islemlerinde genellikle asagidaki prosedur islemektedir: - Kart sahibi, kartin ait oldugu bankaya itirazini iletir. - Kart
sahibi banka, bu itirazi is yeri bankasina yonlendirir. - is yeri bankasi da ilgili itirazi is yerine sunar ve islem ile ilgili belgeleri
talep eder. - Is yeri ilgili belgeleri bankaya iletir. - Eger is yerine taninan siirede hi¢ belge iletiimediyse veya gdnderilen
belgeler yeterli gorulmezse, itiraz edilen tutar is yeri hesabindan ¢ekilir ve kart sahibi bankaya iade edilir. -Gelen belgeler
yeterli gorulurse, kart sahibi tarafindan baslatilan itiraz reddedilir. SUre¢ sonunda saglanan belge ve bilgilerin karti veren
banka tarafindan yetersiz/gecgersiz bulunmasi durumunda, kart hamilinin itiraz surecini devam ettirme hakki vardir. Bu

durumda itiraz, is yeri bankasina tekrar iletilir ve is yeri bankasi tarafindan konu ile ilgili yeni bilgi/belge talebi yapilabilir.

Kart hamilleri hangi nedenler ile ters ibraz (Chargeback) talebinde bulunabilir?

Ters ibraz talepleri genelde su nedenler ile gergeklesmektedir;

- Belge talepleri

- Kart hamilinin islemi hatirlamamasi

- Kart hamili onayi disinda gerceklesen islemlere itirazlar (Dolandiricilik itirazlari)
- Siire¢ hatasi itirazlar (Miikerrer islem, islem tutarinda farklilk, vb.)

- Iptal/iade islem itirazlari

- Urlin/Hizmet temini itirazlari

- Satin alinan Urun/hizmetin hasarli/kusurlu/tarif edildigi gibi olmadigi itirazlar

- Provizyon hatasi itirazlari

Kart sahipleri ters ibraz (Chargeback) talebinde bulunabilme siireleri ne kadardir?

itiraz siresi, itirazin nedenine gére degisiklik géstermekte olup, hicbir kosulda islemin karta yansima tarihinden itibaren 540
glinii asamaz. Bu siire icerisinde kalmak kosuluyla kart hamillerinin: - Uriin/hizmet temini ile ilgili itirazlarda, beklenen teslim
tarihinden, - iade /iptal belgesi s6z konusu oldugunda, iade/iptal belge tarihinden, - Diger itiraz tirlerinde ise islemin karta
yansima tarihinden itibaren en fazla 120 gunluk itiraz sureleri vardir. - Otel islemlerinde otelden ayriima (check-out) tarihi,

araba kiralama islemlerinde arabanin iade edildigi gun islem tarihi olarak kabul edilir.

Ters ibraz (Chargeback) durumunda hangi belgeler gecerlidir?

Bu durumda gecerli olacak belgeler, itiraz sebebine gore farklilik gésterebilmektedir. itiraz durumunda en cok gecerliligi olan
belge, kargo firmasi tarafindan islem sahibine imzalatiimis olan teslimat belgesidir. Burada dnemli olan imzanin islem sahibine
ait olmasidir. Farkli kisilerce imzalanan belgeler banka tarafinda gecerli olmayacaktir. Genel olarak ters ibraz durumunda uye is
yerinin iletmesi gereken belgeler (fatura , kargo teslim belgesi, kart sahibi ile yapilan sdzlesme, siparis detaylarini gosteren
belgeler vb.) olarak siralanabilir. Belgeler bankaya iletildikten sonra, itiraz prosedurinin sonucu is yeri ve kart sahibi bankalari
tarafindan belirlenecektir.

Ters ibraz (Chargeback) olusmasi durumunda iade nasil yapiimalidir?

iptal/iade islemleri mutlaka ilgili islemin yapildigi karta yapilmalidir. Kullanicinin talebi nedeniyle farkli bir karta, isme ya da bir
banka hesabina EFT/havale olarak yapiimamalidir.

Ters ibraz (Chargeback) riskini arttiran unsurlar nelerdir?

Fraud kontroll ile sahtecilik oranlarini en aza indirgemek i¢in asagidaki unsurlar dikkate alinmalidir: - Denenen islemin basarili
olarak sonuclanmamasina ragmen, ayni veya farkli kartlar denenerek islem yapilmaya ¢alisiimasi, - Anlamsiz, Ucretsiz e-posta
adresleri kullaniimasi, - Ayni kartla kisa siire icerisinde, diisiik tutarli bircok édeme denemesinin yapilmasi, - Odeme yapilirken
kullanilan kart ile ilgili olarak, bankadan, ¢alinti-kaybolan kart uyarisi gelmesi, - Ayni IP adresi Uzerinden, kisa sure icerisinde
farkl kartlar ile ddeme yapiimaya calisiimasi, - Daha once platform Uzerinde yasaklanmis bir kart ile 6deme yapilmaya
calisiimasi, - Ayni kartin 30 gun igerisinde farkli bir IP adresi uzerinden kullaniimasi, - Ayni IP adresi uzerinden bir gunde Ugten
fazla islem yapilmasi, - Ayni kart ile farkli son 6deme tarihleri denenerek 6deme yapilmaya c¢alisiimasi, - Tek bir kart ile farkl IP

adresleri Uzerinden islem yapilmaya ¢alisiimasi.

3D Secure Sistemi’'ni kullanabilir miyim?

iyzico, riskli gordugu bazi is modelleri icin 3D Secure segenedini zorunlu tutmaktadir. Ancak, 3D Secure segenedi firmaniz igin
zorunlu tutulmamasina ragmen, talebiniz tanimlanmasi yontindeyse Bize Ulasin bolumu Uzerinden bilgi verebilirsiniz. Ekibimiz
hizli bir sekilde size yardimci olacaktir. Bunun yani sira iyzico Kontrol Paneli Gzerinden "Tutar Bazli 3DS" se¢enegdi sayesinde,

belirlediginiz bir tutarin Gzerindeki aligverislerin 3DS olarak gergeklesmesini saglayabilirsiniz.

Ters ibraz (Chargeback) ile ilgili daha fazla bilgiye nereden ulasabilirim?

Pazaryeri Uye is yerlerimiz i¢in harcama itirazi (ters ibraz/chargeback) taleplerine yonelik uygulamalarimiz hakkindaki el
kitabina buradan ulasabilirsiniz. iyzico Sanal POS uye is yerlerimiz icin Harcama itirazi (ters ibraz/chargeback) taleplerine

yonelik uygulamalarimiz hakkindaki el kitabina buradan ulasabilirsiniz.



