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O QUE E MED

O que é o MED?

O Mecanismo Especial de Devolucao (MED) ¢ um conjunto de regras criado pelo Banco
Central do Brasil (BACEN) para que valores transferidos de forma indevida via Pix — por
fraude, golpe ou falha operacional — possam ser devolvidos ao pagador lesado.

E importante diferenciar dois papéis no processo

[al S

BACEN As instituicoes participantes

Define as regras (normas e resolucdes) e mantém o Sao elas que efetivamente executam o processo: analisam
DICT, sistema que coordena as comunicacdes entre casos, bloqueiam valores e respondem as notificacdes,

as instituicdes participantes do Pix. sempre seguindo as regras estabelecidas pelo BACEN.



O QUE E MED

Por que o MED existe?

: :

Rastrear Responsabilizar Combater

| | |

Devolver valores a Garantir Estabelecer regras Combater o uso
pagadores lesados rastreabilidade e claras de indevido de contas
por fraudes ou falhas responsabilizacao no responsabilidade para pratica de crimes
operacionais. ecossistema Pix. entre as instituicoes. financeiros.

Devolver

Quando o usuario pagador comunica que foi vitima de fraude ou falha operacional, essa instituicao pode
instaurar um processo de Recuperacao de Valores (“RV"), conforme as regras do BACEN.



O QUE E MED

Explicando o processo em um minuto

Antes de entrar nos detalhes regulatorios e operacionais, veja de forma resumida como todo o processo acontece:

Cliente (pagador) contesta uma transacao Pix junto ao Vocé € comunicado pela iugu sobre
seu banco ou instituicao de pagamento (PSP pagador). a notificagcao recebida.

PSP pagador inicia um processo de Recuperacao Vocé envia seus documentos comprobatorios relativos
de Valores ("RV") relativo a transacdo contestada. a transacao contestada pelo Painel de Disputas.

O Diretorio de |dentificadores de Contas Transacionais

a ("DICT" — sistema do Banco Central) coordena o fluxo AlUPfEEEies CoiinEilieaic e

e gera a Notificacao de Infracao ("NI"). dentro do fluxo regulatorio.

A iugu, enquanto PSP recebedor, recebe a notificacio a Resultado do processo: manutengao do valor

ou devolugao ao Usuario pagador.

relacionada a essa contestacao.

Vocé nado e responsavel pela decisao relacionada ao processo e o bloqueio de valores ndo significa que a contestacao foi ou nao
aceita. Esta € uma medida preventiva e € aplicada enquanto o caso € analisado. Explicamos cada uma dessas etapas em detalhe.



BASE LEGAL

Base legal e obrigatoriedade

O MED é regulamentado por normas e resolucdes do BACEN. Sua aplicacdo ¢ OBRIGATORIA para todas as
instituicdes participantes do arranjo de pagamento Pix, incluindo intermediadores de pagamentos como a iugu.

IMPORTANTE

A iugu, como instituicao de pagamento e participante obrigatdria do ecossistema Pix, estd sujeita as determinacdes do BACEN
e, portanto, DEVE cumprir os prazos e procedimentos do MED. A ndo conformidade sujeita a iugu a penalidades reguladoras.

Atencao: utilizacao de recursos por vocé, cliente iugu

A iugu esta contratualmente autorizada e legalmente obrigada a debitar recursos do saldo do
cliente para realizar devolucdes nos seguintes casos:

Forem constatados indicios de fraude nas transacdes contestadas;

©

Os documentos comprobatorios relativos a transacao contestada estiverem incompletos ou incorretos;

S

Houver auséncia de comprovacao da entrega do produto ou prestagcao do servico;

©

Nao for realizado o envio de documento dentro do prazo estabelecido (96 horas corridas — esse prazo podera ser
alterado unilateralmente pela iugu a fim de garantir o cumprimento do previsto nas normas do BACEN).

Apesar do MED ser uma medida obrigatdria que deva ser aplicado a todas as instituicdes participantes do arranjo de pagamento Pix, o processo que possibilita a insercdo de documentos &
uma faculdade da iugu criada para dar mais transparéncia a todo fluxo. A iugu informa que esse processo podera ser alterado, suspenso ou revogado a qualquer momento. Além disso, em
situagdes de alto volume de notificagdes de MED ou por necessidade operacional, a andlise podera ocorrer sem a disponibilizagao desse fluxo especifico de envio de documentos.




NA PRATICA

Como o MED funciona na pratica

Da reclamacao do pagador a decisao final, o fluxo segue sete etapas bem definidas.

Reclamacdo do pagador a Abertura do MED a DICT / BACEN
O pagador registra reclamacao O PSP pagador instaura a O BACEN rastreia as transacoes
no seu PSP, alegando fraude ou Recuperacao de Valores sobre a e envia as Notificacdes de
falha operacional. transacao suspeita. Infracao (NI).

n Notificacao a vocé
Aiugu da ciéncia da Nl recebida, com os detalhes da
transacao questionada.

a Andlise pela iugu
A equipe avalia os documentos e verifica se
atendem aos criterios exigidos.

Prazo de defesa: 96 horas corridas

Vocé acessa o Painel de Disputas e envia os
documentos comprobatorios.

Decisao e resolucao

Defesa aceita: o valor relativo a transacao
fica disponivel em conta.
Defesa rejeitada: o montante da

transacao € devolvido ao pagador.




Possiveis resultados do MED: o valor da transacao

Apos a analise, a disputa termina em um destes trés desfechos — conforme os documentos que vocé envioul.

Defesa aceita

Os documentos comprovam a
legitimidade da transacao. O valor
permanece na sua conta e a iugu
comunica o BACEN via DICT,

encerrando o caso.

Defesa rejeitada

Os documentos sao insuficientes,
incorretos ou ausentes. O valor &
debitado do seu saldo disponivel e
devolvido ao usuario pagador.

Sem resposta no prazo

A auséncia de envio de documentos
pode receber o mesmo tratamento
da defesa rejeitada, com a
devolucdo do valor ao pagador.




BLOQUEIO DE VALORES

Entendendo o bloqueio de valores

Esse € um dos pontos que mais gera duvidas — por isso vale explicar com calma.

Importante

O bloqueio € uma exigéncia do regulamento do Pix
e Nao representa, por si sO, uma conclusao de
fraude. E uma medida preventiva adotada pelo PSP
recebedor enquanto o caso € analisado.

Quando uma notificacao de MED chega, a regra do Pix
determina que o valor equivalente ao da transagao seja

bloqueado preventivamente até a conclusao da analise.

Em outras palavras: o bloqueio protege os dois
lados durante a investigacao.

Se vocé enviar os documentos que comprovam a
legitimidade da venda, a solicitacao do MED sera rejeitada e o
valor sera liberado normalmente apos a analise. O bloqueio,
por si sO, Ndo € um julgamento da licitude do seu negodcio.

O bloqueio acontece porque a regra do Pix exige —
Nnao porque a iugu suspeita de vocé.

Enquanto o valor estiver bloqueado, ele nao pode ser
usado ou transferido .

E revertido automaticamente caso a defesa seja
aceita, e o valor é liberado normalmente.




EM CONTESTACAO

O status “Em contestacao”

Ao acompanhar suas faturas e transacoes, vocé podera notar o status in-protest em alguma transacao.

O que fazer ao ver esse status

Acesse o Painel de Disputas e confira os
O que significa detalhes da notificacao.

O status in-protest significa que existe um processo de
MED em andamento relacionado aquela transacao
especifica. Durante esse periodo, vocé pode apresentar
documentos que comprovem a prestacao do servico
ou a entrega do produto, respeitando o prazo de

96 horas corridas.

Reuna os documentos que comprovam a
venda e a entrega.

Envie a documentacao dentro do prazo
informado no painel.

Acompanhe o status: ele € atualizado
conforme o processo avanga.

® in-protest

O status in-protest, por si s6, é apenas informativo: indica que um processo esta em andamento,
hao que uma decisao ja foi tomada contra vocé.




MEDIDAS

Medidas que vocé pode adotar

Como recebedor de pagamentos via Pix, vocé pode reduzir o risco relacionado a esse processo com boas praticas.

Antes de qualquer notificacao

0 © ©

Guarde registros de todas as vendas: pedidos,
contratos, comprovantes de entrega.

Emita nota fiscal ou documento equivalente para
todas as vendas.

Use transportadoras com rastreamento para
produtos fisicos.

Guarde conversas e combinados com o cliente
(WhatsApp, e-mail, chat).

Para produtos digitais, mantenha logs de acesso e
uso por pelo menos 90 dias.

Quando uma notificagcao chegar

Verifique regularmente o Painel de Disputas na
plataforma iugu.

Responda dentro do prazo de 96 horas corridas,
sem excecdes.

Envie documentos legiveis, completos e que
correspondam exatamente a transacgao.

Saldo insuficiente: Se o saldo na iugu for insuficiente
para cobrir a devolucao, a iugu podera bloquear
transacdes futuras, emitir cobranca ou usar garantias
previstas em contrato.




COMO SE DEFENDER

Como se defender: o Painel de Disputas

A iugu disponibiliza um Painel de Disputas exclusivo para vocé gerenciar e responder as notificacdes de MED de
forma simples e organizada. A defesa segue seis passos — detalhados a seguir.

B B

Acesse o painel Selecione a notificacao Contestar
Entre na conta iugu e va em Use “Ver"” e confira data, valor, Cligue em “Contestar” para iniciar o
Recebimento > Disputas MED. pagador e motivo. envio dos documentos.

g} B ¢

Anexe os documentos Confirme e envie Acompanhe o status

Adicione até 5 arquivos (imagens ou Revise os anexos e clique em Veja em tempo real o andamento
PDF) que comprovem a venda. “Contestar” para concluir. da analise no painel.




COMO SE DEFENDER

(=" Passoldeb6

Acesse o painel e encontre a disputa

Encontre a disputa

Faca login em sua conta iugu e navegue até a secao “Recebimento” no menu principal, e logo em seguida “Disputas”

RECEBIMENTO
Faturas
Disputas

Disputas MED
Depbsitos : j ) 29/06/2026 - 06/07/2026 m Desabilitar data

QR Codes estaticos

Exportar v )

AUTOMAGAD Situsclo v % Limpar filtros

Faturamento Automaético (Assinaturas)

2 STATUS DA RS  INICIADA PRAZO
Camé cODIGO ID INFRACAO RESPOSTA MOTIVO $

Camné Customizado NI VALOR EM
Régua de Cobranca ed62223b-7a18-461d-81b8-
Multas por Atraso
Descontos Antecipados
Avisos por E-mail @ SMS
Relatério de consumo SMS y

& Aguardando Pendente Goipa/Estelionato 80,00 04/07/26 08/07/26 VER
697eceic7adb




COMO SE DEFENDER

Passo 2de 6

Selecione a Notificacao

Localize a notificacao de MED que deseja responder e utilize o botdo “Ver”.
Verifique os detalhes: data da transacao, valor, dados do pagador e motivo da reclamacao.

Exportar v >

Situagdo v X Limpar Hiltros
5 STATUS DA RS INICIADA PRAZO
CODI 1D INFRACA RESPOSTA MOTIV
ODIGO a0 BERS NI NG VALOR EM
462223b-7a18-461d-81b8- abl4e245-b105-4¢c8d-bBad-
L‘ y e i U : : T Aguardando Pendente Goipe/Estelionato 86,00 04/07/26 08/07/26 VER
897eceicradd d76eacle845d




COMO SE DEFENDER

Passo 3e4de6

Selecione e envie os documentos

Utilize o botao "Contestar” e .
para anexar os documentos. Disputas EDB2223B7A18461D81B8697ECE1C7ADS
Disputas MED
o . Depésitos
Confira motivo, valor e QR Codes estaticos
prazo e inicie a defesa. T s
AUTOMAGAC Golpe/Estelionato
. . Faturamento Automaticoe (Assinaturas)
Selecione e envie os Camé
Carné Customizado R$80,00 04/07/26 11:26
documentos. Régua de Cobranga
Multas por Atraso
Descontos Antecipados 08/07/26 Aguardando

Avisos por E-mail e SMS
Relatério de consumo SMS

TRANSAGCAO ORIGINAL

Fatura E15111975202607061126C4A4AB376063

R$80,00



COMO SE DEFENDER

Passo 5de 6

Anexe e envie

Adicione até cinco
comprovantes
(imagens / PDF) e conclua.

Confirme e envie

Revise todos os
documentos anexados e
cliqgue em “Contestar”.

RECEBIMENTO
Faturas

Disputas

Disputas MED
Depositos

QR Cedes estaticos

AUTOMACAO

Faturamento Automético (Assinaturas)
Carné

Carné Customizado

Régua de Cobranga

Muitas por Atraso

Descontos Antecipados

Avisos por E-mail e SMS

Relatério de consumo SMS

ED62-7AD5

Adicione imagens efou PDFs que comprovem que a transacao foi legitima

CLIQUE PARA ADICIONAR A 1° IMAGEM/PDF
Escolher arquivo Nenhum arguivo escolhido

CLIQUE PARA ADICIONAR A 2* IMAGEM/PDF
Escolher arquivo  Nenhum arquivo escolhido

CLIQUE PARA ADICIONAR A 3* IMAGEM/PDF
Escolher arquivo  Nenhum arquivo escolhido

CLIQUE PARA ADICIONAR A 4" IMAGEM/PDF
Escolher arquivo Nenhum arquivo escolhido

CLIQUE PARA ADICIONAR A 5* IMAGEM/PDF
Escolher arquivo Nenhum arquivo escolhido



COMO SE DEFENDER

a Passo 6 de 6

Acompanhe o Status

Pelo Painel de Disputas, vocé pode acompanhar em tempo real o status da analise.

x STATUS DA RS INICIADA PRAZO
I INF 1
CODIGO ID INFRAGAOQ RESPOSTA i MOTIVO VALGR. ‘e
62 -7a18-461d- S t42245-105- -b8ad-
g e aaseA- ILahiad Aguardancdo  Pendente Ge'pe/Estalionato 80,00 04/07/26 08/07/26 VER
697ecelicvads g76eacte845d

Prazo: 96 horas corridas

O prazo para envio de documentos € de 96 horas corridas,
contadas a partir da data e hora do recebimento do MED na
plataforma iugu. A iugu podera alterar unilateralmente esse prazo
a fim de garantir o atendimento dos prazos legais.

O sistema bloqueara automaticamente o envio
de novos documentos apés o encerramento do
prazo. Nao ha prorrogacao de prazo.

Exemplo: notificacao recebida em 10/01 as 14h30
Prazo final: 14/01 as 14h30.




DOCUMENTACAO

Documentos comprobatorios aceitos

A qualidade e a completude dos documentos sao determinantes para
O resultado da defesa. Estes sao os tipos de comprovante aceitos.

Nota fiscal

NF-e, NFC-e ou nota de
servico. Chave de acesso
obrigatodria, com data e
valor compativeis.

Acesso digital

Logs de acessocom IP e
data/hora, confirmacao
de download ou historico
de uso.

Comprovante de entrega

Codigo de rastreio,
assinatura de recebimento
ou foto da entrega.

Boleto / cobranca

Boleto pago ou recibo
anterior — demonstra
relacionamento comercial
preexistente.

Contrato ou pedido

Contrato, pedido assinado
ou ordem de servico com
dados do contratante.

Declaracao ou termo

Termos de uso aceitos ou
declaracao assinada com
validade juridica.

Dialogos de contratacao

Prints de WhatsApp, e-mail
ou chat mostrando cliente
e confirmacao da compra.

Outros

Qualquer documento que
comprove entrega, uso ou
recebimento — avaliado
Caso a caso.



DOCUMENTACAO

Boas praticas para documentacao

Boas praticas

O ©

O 8 O ©

Documentos legiveis, sem cortes ou partes ocultas.

Correspondéncia exata com a transacao:
mesma data, valor e parte.

Evite documentos genéricos que nao se
relacionem a transacao.

Para produtos fisicos, solicite confirmacao de
entrega ao destinatario.

Para servicos digitais, mantenha logs por no
minimo 90 dias.

Nomeie os arquivos de forma descritiva
(ex.: nota_fiscal_12345.pdf).

Documentos que NAO s3o aceitos

X

X X X X

X

Capturas de tela ilegiveis ou editadas.

Documentos de transacdes diferentes da notificada.
Notas fiscais com divergéncia de valor ou data.
Codigos de rastreio sem confirmacdo de entrega.

Declaracdes unilaterais sem respaldo
de documentacao secundaria.

Documentos sem assinaturas legitimas
entre as partes.




AUTOATENDIMENTO

Criar uma contestacao - autoatendimento de MED no app

Funcionalidade disponibilizada no aplicativo da iugu que permite ao Usuario pagador registrar uma
solicitacdao de MED em casos de suspeita de fraude, golpe ou erro operacional envolvendo uma
transacao Pix, além de acompanhar o andamento da solicitacao, bem como fornecer as
informacgdes e documentos necessarios para a analise do caso.

2 3

Abrir a contestacao pelo app Anexar provas, revisar e enviar Acompanhar e gerenciar
Direto do extrato, o cliente O cliente anexa documentos, Em Consultar contestacdes,
escolhe o Pix, informa o motivo e revisa os dados do recebedor e acompanha o status e pode enviar

descreve o ocorrido. confirma o envio. documentos ou cancelar.




AUTOATENDIMENTO

" Passolde3

Abrir contestacao
pelo App

Direto do extrato, o cliente
escolhe o Pix, informa o motivo
(golpe, fraude ou coacao) e
descreve o ocorrido — em até
80 dias ap s a transacao.

9:41

Voltar Extrato

Ultimos langamentos

rs 27,10

Disponivel para transferéncia

@ Entradas @ Saidas

©

® Pedido de transferencia Pix

Pedido de transferencia Pix

(1]

Pedido de transferencia Pix

(1]

Pedido de transferencia Pix

Pedido de transferencia Pix

& Filtros

05/12/2022

- R$ 5,00

- R$ 5,00

1/12/2022

- R$ 5,00

30/11/2022

Pedido de transferéncia Pix

Data da transacao

Descrigao

ID da transagdo

Tipo de transferéncia

Favorecido

05/12/2022, 14:57

-RS$ 5,00

E607011902020200265446549498

Fernanda Costa

k113222
PicPay

[ Ver comprovante

‘ /\ Contestar

Voltar

Quer contestar um Pix?

Vocé tem até 80 dias depois da data do
Pix para pedir contestagéo.

A analise pode levar até 7 dias corridos
apos a abertura do pedido.

/" Quando da pra contestar:
* Golpes ou fraudes
¢ Roubo
» Débito indevido no Pix
Automatico

X Quando ndo da pra contestar:
* Problema comercial (ndo gostou
do produto, etc)
« Transferéncia feita errada
¢ Mudou de ideia

Continuar




AUTOATENDIMENTO

" Passolde3d

Abrir contestacao
pelo App

Direto do extrato, o cliente
escolhe o Pix, informa o motivo
(golpe, fraude ou coacao) e
descreve o ocorrido — em até
80 dias ap s a transacao.

Voltar

Qual o motivo?

Fui enganado e acabei fazendo uma
transferéncia

Qutra pessoa fez Pix da minha conta sem eu
autorizar

Fui ameacado e tive que transferir

Usaram minha senha e fizeram Pix sem minha
permissdo

Qutro motivo

Voltar Contestar transagao pix

Descreva o ocorrido

MOTIVO DA CONTESTACAQ

Fui enganado e acabei fazendo uma
transferéncia

DESCREVA A SITUAGAO COM DETALHES: INFORMA O
LOCAL, AS PESSOAS ENVOLVIDAS A DATAETC,,,
UTILIZE PELO MENQOS 40 CARACTERES

Fui pagar o boleto pelo QR Code do PIX e achei que
era da conta, mas o dinheiro caiu direto na conta do
golpista

0/2.000 minimo

Documentos ou relato da fraude néo
foram anexados ainda a sua contestagao.
Se desejar agilizar o tempo de anélise do
seu pedido, clique em "Enviar documentos”

4 Enviar documentos
) Formatos aceitos: PDF e JPEG/PNG

Afirmo que as informacées sdo verdadeiras

Continuar




AUTOATENDIMENTO

Passo 2de 3

Anexar provas,
revisar e enviar

Documentos como B.O,, prints e
comprovantes agilizam a analise.
O cliente revisa os dados do
recebedor e confirma o envio,
gerando um protocolo.

Voltar  contestar transacdo pix
Descreva o ocorrido

MOTIVO DA CONTESTAGAO

Fui enganado e acabei fazendo uma
transferéncia

DESCREVA A SITUAGAO COM DETALHES: INFORMA O
LOCAL, AS PESSOAS ENVOLVIDAS A DATA ETC,,,
UTILIZE PELO MENOS 40 CARACTERES.

Fui pagar o boleto pelo QR Code do PIX e achei que
era da conta, mas o dinheiro caiu direto na conta do

golpista.

0/2.000 minimo

Documentos ou relato da fraude nédo
foram anexados ainda a sua contestagao.
Se desejar agilizar o tempo de analise do
seu pedido, clique em "Enviar documentos”

4+ Enviar documentos
' Formatos aceitos: PDF e JPEG/PNG

Confirma o envio deste
documento?

Voltar Contestar transagdo pix

Revise a contestacao

Sobre a transagao

Id da transacdo:
E607011902020200265446549498
Data do pagamento: 05/09/2025
Valor: RS 50,00

Informagdes do recebedor

Nome: Nadir da Silva
CPF: *** 222333 - **
Instituicdo: Nu Pagamentos

Sobre a contestacao

Qual o problema com a transagédo?

Fui vitima de golpe

O que aconteceu?

Fui pagar o boleto pelo QR Code do PIX e
achei que era da conta da EDP, mas o
dinheiro caiu direto na conta do golpista.

& Documento enviado

print.png

Solicitagcdo enviada

Aguarde enquanto analisamos sua
solicitagdo. Vocé recebera um retorno em
até 7 dias corridos.

Protocolo:
E607011902020200265446549498
Data: 09/09/2025 as 16:54

*O valor contestado pode ser devolvido de forma
integral, parcial ou até néao ser devolvido, conforme
a analise da solicitagdo e o saldo disponivel na conta
do recebedor.




AUTOATENDIMENTO

Passo 3de 3

Acompanhar
e gerenciar

Em Consultar contestacdes, o
cliente acompanha o status — em
analise, aprovado, rejeitado ou
cancelado — e pode enviar

documentos ou cancelar o pedido.

Voltar

Pix contestagdo (MED)

Contestar Pix

Voltar

Consultar contestacdes

E

Consultar contestagées

Pedido:
E607011902020200265446549498
Recebedor: Jodo da Silva

Valor: R$ 50,00

Pedido:
E607011902020200265446549498
Recebedor: Maria da Silva

Valor: R$ 100,00

Pedido:
E607011902020200265446549498
Recebedor: José da Silva

Valor: R$ 100,00

Pedido:
E607011902020200265446549498
Recebedor: Maria José

Valor: R$ 90,00

all T (-

Valtar Pedido de constatacdo

E607011902020200265446549498

Detalhes

Data/hora do registro: 16/08/2025 as 14:52
Situagdo: em analise
Prazo limite para resposta: 20/08/2025

Informagdes do recebedor

Nome: Nadir da Silva
Valor contestado: RS 50,00
ID/transagdo: 88554456782258

Documentos ou relato da fraude foram
foram anexados a sua contestacgao.

Se desejar enviar mais informacgdes clique
em "Enviar documentos”

& Enviar documentos

Tem certeza de que deseja
cancelar esta contestacao?




PRAZOS

Prazos e consequéncias

O calendario do MED ¢é curto e sem prorrogacao. Conheca cada etapa e o que acontece se 0 prazo nao for cumprido.

PRAZO ACAO CONSEQUENCIA

Defesa considerada rejeitada e débito do valor

Até 96 horas corridas Envio de documentos pelo cliente iugu contestado no saldo da conta.
A partir do 52 dia Analise pela equipe iugu Processo em andamento — aguardar o resultado.
Apés a anélise Comunicacao do resultado Manutencao do valor (aceita) ou debito (rejeitada).

Consequéncias da nao conformidade

Débito imediato do valor questionado do saldo disponivel. Bloqueio temporario de opera¢cdes até a regularizagao.

Inclusdo em listas de monitoramento de risco do BACEN. Encerramento do contrato em caso de reincidéncia ou
fraude comprovada.




PERGUNTAS

Perguntas frequentes

1

O que acontece com minha conta assim que um MED é recebido?

Quando um MED ¢ recebido, o valor correspondente a transacdao contestada € bloqueado preventivamente e passa a ser
exibido em uma linha especifica do seu saldo, identificada como “Saldo bloqueado MED (Pix)". Esse bloqueio permanece
até a conclusdo da analise do caso, que pode levar até 7 dias corridos para ser definido. Além disso, a transacao passa a
exibir o status “In Protest” (Em Contestacdo), indicando que ha um processo de MED em andamento. As demais
transacdes e o funcionamento da sua conta permanecem inalterados.

O bloqueio significa que eu cometi fraude?

Nao. O bloqueio € preventivo e ocorre em atendimento as regras do Banco Central enquanto o
processo € analisado. Ele ndo representa nenhuma conclusao sobre o seu negodcio.

Posso continuar recebendo Pix normalmente?

Sim. O bloqueio afeta apenas o valor da transacao especifica que esta sob contestacdo. As demais
transacdes da sua conta continuam funcionando normalmente.

Posso usar o saldo que esta bloqueado?

Nao, enquanto o processo estiver em andamento. O valor bloqueado fica indisponivel para uso ou
transferéncia até que a analise seja concluida.




PERGUNTAS

Perguntas frequentes

O que acontece se eu ja tiver usado parte do valor?

Se o saldo disponivel for insuficiente no momento da devolucao, a iugu pode bloquear o saldo futuro ou utilizar as
garantias previstas em contrato até a regularizacao do valor devido.

a Como acompanho o andamento da minha disputa?

Pelo Painel de Disputas, na plataforma iugu. O status € atualizado conforme o processo avanca:
recebido, em analise, aceito ou rejeitado.

O que acontece se eu hao responder no prazo?
A auséncia de resposta equivale a nao apresentar defesa. O valor podera ser debitado do seu saldo e
devolvido ao pagador, sem possibilidade de recurso apos o fim do prazo.

a

Posso enviar documentos apds o prazo de 96 horas corridas?
Nao. O sistema encerra automaticamente o prazo apos 96 horas corridas do recebimento da notificacao.

Como devo comprovar a entrega de produtos ou servigos digitais?

Para servigos digitais, sao aceitos logs de acesso com IP e data/hora, confirmagdes de download, historico
de uso da plataforma e e-mails de ativacao. Mantenha esses registros por pelo menos 90 dias.
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Perguntas frequentes

10

Qual a diferenca entre "Aceitar” e "Contestar” o MED?
Ao receber uma notificacdao de MED, vocé podera optar por Aceitar ou Contestar a solicitacdao. Entenda as diferencas:

Aceitar: Ao aceitar, vocé concorda com a devolucao do valor ao usuario pagador e adogcao das demais providéncias
previstas na resolucao vigente, renunciando a possibilidade de apresentacao de documentos.

Contestar: Ao contestar o MED, vocé apresenta sua defesa, enviando documentos que comprovem a legitimidade da
transacado. E possivel anexar até 5 arquivos, nos formatos de imagem ou PDF, que serao analisados pela equipe da iugu
antes da resposta a notificacao.

MED é a mesma coisa que chargeback?

Ndo. Embora ambos tenham o objetivo de proteger o pagador, tratam situacdes diferentes e seqguem regras distintas.

MED (Pix): Chargeback (Cartao):
Aplicavel apenas a casos de fraude, golpe ou coercao. Pode ocorrer por fraude, desacordo comercial
Contestacdo em até 80 dias apods ou arrependimento.
a transacao original. Contestacdo, em regra, em ateé 120 dias.
Bloqueio preventivo do valor da transacao Processo de defesa em multiplas etapas, podendo
pelo prazo regulatdrio. durar meses.

Q)
Q)

Regulamentado pelo Banco Central. Regulamentado pelas bandeiras de cartdo.
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