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Este manual tem como objetivo demonstrar .
Importante: Este documento ndo

as situagoes onde as moderagdes do _ .
exclui as regras previstas para cada

segmento de Meios de Pagamento poderdo _ N
S S i categoria de moderagdo do Manuall

ser aceitas e negadas atraves do processo de

. ] Geral de Moderagdo.
moderacdo de conteudo do Reclame AQUI \_ )

Regras de moderagao

Conforme o Manual de Moderagdo Geral, mesmo que uma reclamagdo seja sobre
algum dos temas mencionados neste documento, elas poderdo ser negadas se

+ Resposta publica ndo for condizente com o pedido de moderagdo

* Falha no atendimento em qualgquer momento de contato do reclamante
» Divergéncia de informagdo entre reclamante e reclamada

* Necessidade de andlise de mérito por parte do Reclame AQUI

* Necessidade de conhecimento de cldusulas contratuais e termos de uso

+ O fato do problema inicial ter sido resolvido

O time de moderac¢do do Reclame AQUI analisard somente o conteddo publico
das reclamacodes, documentagoes externas NAo serdo levadas em consideracdo
para a definicdo se determinada reclamagdo serd passivel de moderacdo ou Ndo.

Importante: Para a categoria "A empresa ndo violou o direito do consumidor”

e "Este € um caso de Fraude” a agcdo da moderagdo e somente a anulagdo da
avaliagdo do consumidor para o indice de reputacdo da empresa. O conteudo
da reclamagdo e suas interagdes permanecerdo publicadas no Reclame AQUI.
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Temas passiveis de
moderacdo de conteudo

Categoria: A empresa ndo violou
o direito do consumidor

- Reclamante se nega a passar dados ou
documentos para seguir com a tratativa:
Casos onde a resposta publica deixa clara
a necessidade de documentagdo extra
para andlise e entendimento do caso
poderdo ser aceitas se em sua avaliacdo
0 consumidor informe de que ndo
encaminhard tais informagoes por
motivos diversos.

- Condic¢oes especiais para renegociagdo de
divida: Casos onde o consumidor questiona
sobre a ndo possibilidade de negociar os
seus deébitos em condi¢oes ndo oferecidas
pela empresa poderdo ser moderadas,
desde que estejam de acordo com as
demais regras de moderagdo previstas
para a categoria.

- Agoes de terceiros em nome da empresa
(phishing): Situagdes que uma agdo/oferta
fol feita por um terceiro ndo autorizado e
sem qualquer envolvimento com a
Reclamada, normalmente realizado para
adquirir informagodes ou valores
indevidamente se passando pela empresa,
poderdo ser aceitas desde que a resposta
esteja de forma condizente.

- Clientes fraudadores que utilizam o meio
de pagamento para aplicagdo de golpes:
Reclamagodes de consumidores que foram
vitimas de fraudes por usudrios que
utilizam em lojas fisicas ou virtuais o meio
de pagamento para aplicagdo de golpes e
passivel de moderacdo.

O meio de pagamento deverd informar na
resposta publica que seu sistema foi
utilizado irregularmente por fraudadores e
encaminhar em anexo um comprovante de
blogueio do usudrio fraudador a equipe de
auditoria do Reclame AQUI.
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- Transagado irregular: Reclamagdes em
que existe algum tipo de irregularidade
em relagdo a transagdo questionada. A
situagdo deve estar clara na reclamacgado,
sendo essencial que a empresa responda
de forma clara e objetiva.

- Recebimento antecipado de vendas:
Reclamagodes onde o consumidor tem por
objetivo questionar/discordar das regras
e condigOes gerais estabelecidas pela
empresa para gue o cliente possa usufruir
de beneficios como o recebimento
antecipado de vendas;

- Impossibilidade de credenciamento:
Reclamagoes onde o consumidor teve sua
solicitagdo de credenciamento negada,
seja devido andlise de perfil ou
impossibilidade de credenciaomento por
conta do ramo de atuagdo do
estabelecimento.

- Cancelamento de transagao:
Reclamagoes onde o consumidor solicita
Oou questiona a respeito do cancelamento
de determinada transacdo fora dos
prazos permitidos. A empresa devera
sempre informar no pedido de
moderacdo os prazos trabalhados;

- Antecipacgdao de valores ndo aprovada
pela Registradora: Reclamagoes onde o
consumidor questiona o ndo recebimento
de valores por conta de blogueios de
segurancga redlizados pela Registradora
poderdo ser moderadas e anuladas caso
estejam de acordo com as regras de
mModeragdo.

- Tentativa de antecipag¢déo do mesmo
recebivel em duas adquirentes
diferentes: Compreende-se que o
consumidor deverad realizar um Jnico
processo de recebimento sobre seus
valores.

Casos de impossibilidade de seguir com a
antecipacdo por haver mais de uma
solicita¢cdo de recebimento na
registradora poderdo ser moderadas e
anuladas caso estejam de acordo com as
regras de moderagado.
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- Anuéncia de disponibilizag¢do de dados
para Registradora: Com a adi¢gdo da
Registradora no processo de
antecipacdes e recebimentos,
compreende-se que o principal objetivo e
a disponibilidade de consulta dos dados
do consumidor por outras entidades
financeiras.

Reclamagoes onde o objetivo seja
exclusivamente discordar sobre o
processo de anuéncia automdatica
poderdo ser moderadas e anuladas caso
estejam de acordo com ads regras de
mMmoderagdo

Casos onde o reclamante solicita a
remocdo de seus dados deverdo ser
analisados se houve alguma falha por
parte da reclamante no processo de
atendimento.

Problemas com o processo que
envolvem a Registradoras: Como a
op¢do de qual serd a Registradora parte

da Empresa, ndo hd entendimento de que

a reclamagdo poderd ser migrada, uma
vez gue o consumidor possui relacdo com
a Stone e ndo opta por determinada
Registradora, havendo uma questdo de
responsabilidade solidaria.

Entretanto, compreende-se que
situagoes onde o problema foi originado
unicamente pela Registradora poderdo
ser moderadas e anuladas caso estejam
de acordo com as regras de moderagdo.

Categoria: Este € um caso de
Fraude

- Antecipagdo ndao reconhecida
realizada através de outra instituigao:
Reclamagodes onde o consumidor
guestiona o NGo recebimento de valores
mMas Nao ha valores para serem recebidos
na registradora podem ser considerados
na categoria de “Este € um caso de
Fraude”.

Assim como demais situagoes como
documentos falsos, registros inexistentes,
tentativa de acesso a conta de terceiros
ou gqualguer outro tema que apresenta
elementos dos quais o reclamante teve
como objetivo receber valores atraves de
algum ato ilicito.

E necessdrio que a resposta publica da
empresa demonstre que o processo NAo
teve continuidade por irregularidade
apresentada nos dados, mesmo gque o
conteudo seja sutil.
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Categoria: Reclamacao de Outra
Empresa

-Reclamacgoes sobre pés venda para o
Meios de Pagamento (Exceto Fraude):
Reclamacgoes sobre vendas realizadas por
lojas idéneas, em plataforma/site/loja
proprias que apenas utilizaram o meio de
pagamento e foram reclamadas por
problemas no pos venda, como:

- Ndo entrega de produto (exceto fraude)
- Devolugao

- Diferenga de valor de estorno

- Entrega errada

- Etc

¥

Poderdo ser migradas para o lojista
atraves da categoria “A reclamagdo de
outra empresa” desde gue ndo estejam
respondidas e dentro do prazo de 15 dias
de publicagdo.
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Temas nao passiveis de
moderacdo de conteudo

Acesso a conta por terceiros ou
compra ndo autorizadas: A
responsabilidade em oferecer um
ambiente seguro de utilizagdo cabe a
empresa, Nao cabendo a definicdo se a
utilizacdo indevida de uma conta foi por
desconhecimento do reclamante ou falha
de seguranga da plataforma.

Reclamacgdes sobre juros / tarifas /
anuidade / dentre outras taxas: Estes
Casos NAo sAo passiveis de moderacado,
pois cada instituicdo pratica valores
distintos, onde ndo ha também uma
uniformidade sobre o tema no judicidrio.

Reclamagoes sobre auséncia de
retorno da solicitagdo do crédito:
Situagdes onde o objeto da reclomagdo
ndo e o credito em si, mas sim a auséncia
de uma resposta referente a liberacdo
ou Nndo de valores ndo poderdo ser
aceitos, caracterizando falha no
atendimento.

Andlise de transagdo legitima/sem
irregularidade: quando a transagdo ndo
apresenta, apos as andlises realizadas
pela empresa, nenhuma irregularidade, o
reclamante poderd avaliar a situacdo
como um todo, ou seja, avaliar o

procedimento ao qual a transagdo foi
submetida.
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Interoperabilidade ou multi-captura:
Reclamacgdes que envolvam situagoes de
interoperabilidade da maguina de cartdo.
Embora as situagcdes possam envolver e
depender de outras empresas e
instituicoes financeiras, essas dificuldades
operacionais sdo alheias ao consumidor,
caracterizando-se como um risco do
negocio pela forma de atuagdo do
mercado.

Cobrangas referentes a
disponibilidade do equipamento
/servico: Reclamagdes onde o
consumidor questiona sobre a cobranca
relativa ao periodo de disponibilidade do
equipamento/servico, ndo sdo passiveis
de moderacdo.

Antecipagdo levando tempo maior
para processamento por conta da
Registradora: O prazo para processo se
torna subjetivo para entendimento se ha
culpabilidade da registradora ou do meio
de pagamento. O consumidor estd
guestionando a empresa para a qual
possui relagcdo e pode gquestionar sobre
possiveis demoras No pProcesso.

Portanto, reclamacdes onde o tema seja
O questionamento sobre demora no
processamento NAo serdo passiveis de
moderagdo.

Demora ou atraso no estorno:
Reclamacdes em gue o reclamante
reclama do atraso ou demora no estorno

de quantias.
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