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O que é o MED?
O Mecanismo Especial de Devolução (MED)  é 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 .

É importante diferenciar dois papéis no processo

As instituições  participantes

São elas  que  efetivamente  executam  o processo : analisam 
casos, bloqueiam valores e respondem às notificações, 

sempre seguindo as regras estabelecidas pelo BACEN.

BACEN  

Define as regras (normas e resoluções) e mantém o 
DICT, sistema que coordena as comunicações entre 
as instituições participantes do Pix.

O QUE É MED
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Por que  o MED existe ?

Devolver valores  a 
pagadores  lesados  
por  fraudes  ou  falhas  
operacionais .

1

Garantir  
rastreabilidade  e 
responsabilização  no 
ecossistema  Pix.

2

Estabelecer  regras  
claras  de 
responsabilidade  
entre as instituições .

3

Combater o uso  
indevido  de contas  
para prática  de crimes 
financeiros .

4

Quando o usuário pagador  comunica  que  foi vítima de fraude ou falha operacional, essa instituição pode 
instaurar um processo  de Recuperação  de Valores (“RV”), conforme as regras  do BACEN.

Devolver Rastrear Responsabilizar Combater

O QUE É MED
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Explicando  o processo  em  um minuto
Antes de entrar nos detalhes regulatórios e operacionais, veja de forma resumida como todo o processo acontece :

Cliente  (pagador ) contesta  uma  transação  Pix junto ao 

seu banco ou instituição de pagamento  (PSP pagador ).

Você é comunicado pela iugu sobre 

a notificação recebida .

PSP pagador inicia um processo  de Recuperação  

de Valores (“RV”) relativo  à transação  contestada .

Você envia seus documentos comprobatórios relativos 

à transação contestada pelo Painel de Disputas .

O Diretório de Identificadores de Contas Transacionais 

(“DICT” — sistema do Banco Central) coordena o fluxo 
e gera a Notificação de Infração (“NI”).

A iugu analisa os documentos e responde 

dentro do fluxo regulatório .

A iugu, enquanto PSP recebedor, recebe a notificação 

relacionada  a essa contestação .

Resultado do processo: manutenção do valor 

ou devolução ao Usuário pagador .

Você não é responsável pela decisão relacionada ao  processo  e o bloqueio de valores não significa que a contestação foi ou não 

aceita. Esta é uma  medida  preventiva  e é  aplicada  enquanto o caso é analisado. Explicamos  cada uma dessas etapas em detalhe .

O QUE É MED
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IMPORTANTE

A iugu, como instituição de pagamento e participante obrigatória do ecossistema Pix, está sujeita às determinações do BACEN 
e, portanto, DEVE cumprir os prazos e procedimentos do MED. A não conformidade sujeita  a iugu a penalidades reguladoras .

Atenção: utilização de recursos por você, cliente  iugu
A iugu está contratualmente autorizada e legalmente obrigada a debitar recursos do saldo do 

cliente para realizar devoluções nos seguintes  casos :

Forem constatados  indícios  de fraude  nas  transações  contestadas ;

Houver ausência de comprovação da entrega do produto ou prestação do serviço ;

Os documentos comprobatórios relativos à transação contestada estiverem incompletos ou  incorretos ;

Não for realizado o envio de documento dentro do prazo estabelecido  (96 horas corridas –  esse prazo poderá ser 

alterado unilateralmente pela iugu a fim de garantir o cumprimento do previsto nas  normas  do BACEN).

Base legal e obrigatoriedade
O MED é regulamentado  por  normas  e resoluções  do BACEN. Sua aplicação  é OBRIGATÓRIA  para todas  as 

instituições  participantes  do arranjo  de pagamento  Pix, incluindo  intermediadores  de pagamentos  como  a iugu .

BASE LEGAL

Apesar do MED ser uma medida obrigatória que deva ser aplicado a todas as instituições participantes do arranjo de pagamento Pix , o processo que possibilita a inserção de documentos é 
uma faculdade da iugu criada para dar mais transparência a todo fluxo. A iugu informa que esse processo poderá ser alterado, suspenso ou revogado a qualquer momento. Além disso, em 
situações de alto volume de notificações de MED ou por necessidade operacional, a análise poderá ocorrer sem a disponibilização desse fluxo específico de envio de documentos.
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Reclamação  do pagador

O pagador registra reclamação 

no seu PSP, alegando fraude ou 
falha operacional .

Abertura do MED

O PSP pagador instaura a 

Recuperação de Valores sobre a 
transação suspeita .

DICT / BACEN

O BACEN rastreia as transações 

e envia as Notificações de 
Infração (NI).

Notificação a você

A iugu dá ciência da NI recebida, com os detalhes da 

transação questionada .

Prazo de defesa: 96 horas corridas

Você acessa o Painel de Disputas e envia os 

documentos comprobatórios .

Análise pela iugu

A equipe avalia os documentos e verifica se 

atendem  aos critérios exigidos .

Decisão e resolução

Defesa  aceita : o valor relativo  à transação  

fica  disponível  em  conta .
Defesa  rejeitada : o montante  da 
transação  é  devolvido  ao  pagador .

Como o MED funciona  na  prática
Da reclamação  do pagador  à decisão  final, o fluxo  segue sete  etapas  bem  definidas .

1 2 3

4 5

6 7

NA PRÁTICA
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Defesa aceita

Os documentos comprovam a 

legitimidade da transação. O valor 
permanece na sua conta e a iugu 
comunica o BACEN via DICT, 

encerrando o caso .

Defesa rejeitada

Os documentos são insuficientes, 

incorretos ou ausentes. O valor é 
debitado do seu saldo disponível e 
devolvido ao usuário pagador .

Sem resposta no prazo

A ausência de envio de documentos 

pode receber o mesmo tratamento 
da defesa rejeitada, com a 
devolução do valor ao pagador .

Possíveis  resultados  do MED: o valor da transação
Após  a análise , a disputa  termina em  um destes  três  desfechos  — conforme  os  documentos  que  você  enviou .

!
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Importante

O bloqueio é uma  exigência do regulamento do Pix 

e não representa, por si só, uma conclusão de 
fraude. É uma  medida preventiva  adotada pelo PSP 
recebedor enquanto o caso é analisado .

Quando uma notificação de MED chega, a regra do Pix 

determina que o valor equivalente ao da transação seja 
bloqueado preventivamente até a conclusão da análise .

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

O bloqueio  acontece  porque  a regra  do Pix exige  — 

não  porque  a iugu  suspeita  de você .

Enquanto  o valor estiver  bloqueado , ele  não  pode  ser 

usado  ou  transferido  .

É  revertido  automaticamente  caso  a defesa  seja  

aceita , e o valor é liberado  normalmente .

Entendendo  o bloqueio  de valores
Esse é um dos pontos  que  mais  gera  dúvidas  — por  isso  vale explicar  com calma .

Se você enviar os documentos que comprovam a 

legitimidade da venda, a solicitação do MED será rejeitada e o 
valor será liberado normalmente após a análise. O bloqueio, 
por si só, não é um julgamento da licitude do seu negócio.

BLOQUEIO DE VALORES
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O que  significa

O status in - protest significa que existe um processo de 

MED em andamento relacionado àquela transação 
específica. Durante esse período, você pode apresentar 
documentos que comprovem a prestação do serviço 

ou  a entrega do produto, respeitando o prazo de 
96 horas corridas.

in- protest

O que fazer ao ver esse status

Acesse o Painel de Disputas e confira os 

detalhes da notificação .

Reúna os documentos que comprovam a 

venda e a entrega .

Envie a documentação dentro do prazo 

informado no painel .

Acompanhe o status: ele é atualizado 

conforme o processo avança .

O status in - protest, por si só, é apenas  informativo : indica que um processo está em andamento, 
não que uma decisão já foi tomada contra você .

O status “Em contestação ”
Ao acompanhar  suas  faturas  e transações , você  poderá  notar  o status in - protest em  alguma  transação .

1

2

3

4

EM CONTESTAÇÃO
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Antes de qualquer  notificação

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 físicos .

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 notificação  chegar

Verifique regularmente o Painel de Disputas na 

plataforma iugu .

Responda dentro do prazo de 96 horas corridas, 

sem exceções .

Envie documentos legíveis, completos e que 

correspondam exatamente à transação .

Saldo insuficiente : Se o saldo na iugu for insuficiente 
para cobrir a devolução, a iugu poderá bloquear 
transações futuras, emitir cobrança ou usar garantias 
previstas em contrato .

Medidas  que  você  pode  adotar
Como recebedor  de pagamentos  via Pix, você  pode  reduzir  o risco  relacionado  a esse processo  com boas práticas .

MEDIDAS
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Acesse o painel

Entre na conta iugu e vá em  

Recebimento › Disputas  MED.

Selecione a notificação

Use “Ver” e confira data, valor, 

pagador e motivo .

Contestar

Clique em  “Contestar”  para iniciar o 

envio dos documentos .

Anexe os  documentos

Adicione até  5 arquivos  (imagens ou 

PDF) que comprovem a venda .

Confirme e envie

Revise os anexos e clique em  

“Contestar” para concluir .

Acompanhe o status

Veja em tempo real o andamento 

da análise no painel .

Como se defender: o Painel  de Disputas
A iugu  disponibiliza  um Painel  de Disputas  exclusivo  para você  gerenciar  e responder às  notificações  de MED de 

forma simples e organizada . A defesa  segue seis passos  — detalhados  a seguir .

1 2 3

4 5 6

COMO SE DEFENDER
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Passo 1 de 6

Acesse o painel e encontre a disputa
Encontre  a disputa

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

1

COMO SE DEFENDER
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Passo 2 de 6

Selecione  a Notificação
Localize a notificação  de MED que  deseja  responder e utilize o botão  “Ver”.  

Verifique  os  detalhes : data da transação , valor, dados do pagador  e motivo  da reclamação .

2

COMO SE DEFENDER
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Passo 3 e 4 de 6

Selecione  e envie  os  documentos
Utilize o botão  ”Contestar ” 

para anexar  os  documentos .

Confira  motivo , valor e 
prazo  e inicie  a defesa .

Selecione  e envie  os  

documentos .

3

COMO SE DEFENDER
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Passo 5 de 6

Anexe  e envie
Adicione  até  cinco  

comprovantes  
(imagens / PDF) e conclua .

Confirme  e envie

Revise todos  os  

documentos  anexados  e 
clique em  “Contestar ”.

5

COMO SE DEFENDER
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Passo 6 de 6

Acompanhe  o Status
Pelo Painel  de Disputas , você  pode  acompanhar  em  tempo real o status da análise .

6

Prazo : 96 horas corridas

O prazo  para envio  de documentos  é  de 96 horas corridas, 

contadas  a partir  da data e hora do recebimento  do MED na  
plataforma  iugu . A iugu  poderá  alterar  unilateralmente  esse prazo  
a fim  de garantir  o atendimento  dos prazos  legais . 

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

O sistema  bloqueará  automaticamente  o envio  
de novos  documentos  após  o encerramento  do 
prazo . Não  há  prorrogação  de prazo .

COMO SE DEFENDER
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Nota fiscal

NF - e, NFC - e ou nota de 

serviço. Chave de acesso 
obrigatória, com data e 
valor compatíveis .

Comprovante de entrega

Código de rastreio, 

assinatura de recebimento 
ou foto da entrega .

Contrato ou  pedido

Contrato, pedido assinado 

ou ordem de serviço com 
dados do contratante .

Diálogos de contratação

Prints de WhatsApp, e - mail 

ou chat mostrando cliente 
e confirmação da compra .

Acesso  digital

Logs de acesso com IP e 

data/hora, confirmação 
de download ou histórico 
de uso .

Boleto / cobrança

Boleto pago ou recibo 

anterior — demonstra 
relacionamento comercial 
preexistente .

Declaração ou  termo

Termos de uso aceitos ou 

declaração assinada com 
validade jurídica .

Outros

Qualquer documento que 

comprove entrega, uso ou 
recebimento — avaliado 
caso a caso .

Documentos  comprobatórios  aceitos
A qualidade  e a completude  dos documentos  são  determinantes  para 

o resultado  da defesa . Estes são  os  tipos  de comprovante  aceitos .

DOCUMENTAÇÃO
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Boas práticas  para documentação

Boas práticas

Documentos legíveis, sem cortes ou partes ocultas .

Correspondência exata com a transação: 

mesma data, valor e parte .

Evite documentos genéricos que não se 

relacionem à transação .

Para produtos físicos, solicite confirmação de 

entrega ao destinatário .

Para serviços digitais, mantenha logs por no 

mínimo 90 dias .

Nomeie os arquivos de forma descritiva  

(ex.: nota_fiscal_12345.pdf).

Documentos  que NÃO são aceitos

Capturas de tela ilegíveis ou editadas .

Documentos de transações diferentes da notificada .

Notas fiscais com divergência de valor ou data.

Códigos de rastreio sem confirmação de entrega .

Declarações unilaterais sem respaldo  

de documentação secundária .

Documentos sem assinaturas legítimas 

entre as partes.

DOCUMENTAÇÃO
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Abrir  a contestação  pelo  app

Direto  do extrato , o cliente  

escolhe  o Pix, informa  o motivo  e 
descreve  o ocorrido .

Anexar  provas , revisar  e enviar

O cliente  anexa  documentos , 

revisa  os  dados do recebedor  e 
confirma  o envio .

Acompanhar  e gerenciar

Em Consultar  contestações , 

acompanha  o status e pode  enviar  
documentos  ou  cancelar .

Criar  uma  contestação  -  autoatendimento  de MED no app
Funcionalidade  disponibilizada  no aplicativo  da iugu  que  permite  ao  Usuário  pagador  registrar uma  

solicitação  de MED em  casos  de suspeita  de fraude , golpe ou  erro  operacional  envolvendo  uma  
transação  Pix, além  de acompanhar  o andamento  da solicitação , bem  como  fornecer  as 
informações  e documentos  necessários  para a análise  do caso .

1 2 3

AUTOATENDIMENTO
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Abrir  contestação  
pelo  App
Direto  do extrato , o cliente  

escolhe  o Pix, informa  o motivo  
(golpe, fraude  ou  coação ) e 
descreve  o ocorrido  –  em  até  

80 dias  após  a transação .

Passo 1 de 31

Continuar

AUTOATENDIMENTO
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Continuar

AUTOATENDIMENTO

Abrir  contestação  
pelo  App
Direto  do extrato , o cliente  

escolhe  o Pix, informa  o motivo  
(golpe, fraude  ou  coação ) e 
descreve  o ocorrido  –  em  até  

80 dias  após  a transação .

Passo 1 de 31
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Anexar  provas , 
revisar  e enviar
Documentos  como  B.O., prints e 

comprovantes  agilizam  a análise . 
O cliente  revisa  os  dados do 
recebedor  e confirma  o envio , 

gerando  um protocolo .

Passo 2 de 32

Confirmar

SimNão

AUTOATENDIMENTO
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Acompanhar  
e gerenciar
Em Consultar  contestações , o 

cliente  acompanha  o status — em  
análise , aprovado , rejeitado  ou  
cancelado  — e pode  enviar  

documentos  ou  cancelar  o pedido .

Passo 3 de 33

SimNão

AUTOATENDIMENTO
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PRAZO AÇÃO CONSEQUÊNCIA

Até  96 horas corridas Envio de documentos pelo cliente  iugu
Defesa considerada rejeitada e débito do valor 
contestado no saldo da conta .

A partir do 5º dia Análise pela equipe iugu Processo em andamento — aguardar o resultado .

Após a análise Comunicação do resultado Manutenção do valor (aceita) ou débito ( rejeitada ).

Consequências da não  conformidade

Débito  imediato do valor questionado do saldo  disponível . Bloqueio  temporário de operações até a regularização .

Inclusão  em listas de monitoramento de risco  do BACEN. Encerramento  do contrato em caso de reincidência ou 

fraude  comprovada .

Prazos  e consequências
O calendário  do MED é  curto  e sem  prorrogação . Conheça  cada  etapa  e o que  acontece  se o prazo  não  for cumprido .

PRAZOS
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Perguntas  frequentes

O que acontece com minha conta assim que um MED é recebido ?
Quando um MED é recebido, o valor correspondente à transação contestada é bloqueado preventivamente e passa a ser 

exibido em uma linha específica do seu saldo, identificada como “Saldo bloqueado MED (Pix)”. Esse bloqueio permanece 
até a conclusão da análise do caso, que pode levar até 7 dias corridos para ser definido. Além disso, a transação passa  a 
exibir o status “In Protest” (Em Contestação), indicando que há um processo de MED em andamento. As demais 

transações e o funcionamento da sua conta permanecem inalterados .

1

O bloqueio significa que eu cometi  fraude ?
Não. O bloqueio é preventivo e ocorre em atendimento às regras do Banco Central enquanto o 

processo é analisado. Ele não representa nenhuma conclusão sobre o seu negócio .

2

Posso continuar  recebendo  Pix normalmente ?
Sim. O bloqueio afeta apenas o valor da transação específica que está sob contestação. As demais 

transações da sua conta continuam funcionando normalmente .

3

Posso usar o saldo  que  está  bloqueado ?
Não , enquanto  o processo  estiver  em  andamento . O valor bloqueado  fica  indisponível  para uso  ou  

transferência  até  que  a análise  seja  concluída .

4

PERGUNTAS
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O que  acontece  se eu já tiver  usado  parte  do valor?
Se o saldo  disponível  for insuficiente  no momento  da devolução , a iugu  pode  bloquear  o saldo  futuro  ou  utilizar  as 

garantias  previstas  em  contrato  até  a regularização  do valor devido .

5

Como acompanho  o andamento  da minha  disputa ?
Pelo Painel  de Disputas , na  plataforma  iugu . O status é atualizado  conforme  o processo  avança : 

recebido , em  análise , aceito  ou  rejeitado .

6

O que  acontece  se eu não  responder no prazo ?
A ausência  de resposta  equivale a não  apresentar  defesa . O valor poderá  ser debitado  do seu  saldo  e 

devolvido  ao  pagador , sem  possibilidade  de recurso  após  o fim  do prazo . 

7

Posso enviar  documentos  após  o prazo  de 96 horas corridas?
Não . O sistema  encerra  automaticamente  o prazo  após  96 horas corridas do recebimento  da notificação .

8

Como devo comprovar  a entrega  de produtos  ou  serviços  digitais ?
Para serviços  digitais , são  aceitos  logs de acesso  com IP e data/hora, confirmações  de download, histórico 

de uso  da plataforma  e e - mails de ativação . Mantenha  esses registros  por  pelo  menos  90 dias .

9

PERGUNTAS

Perguntas  frequentes
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Qual a diferença  entre "Aceitar " e "Contestar " o MED? 

Ao receber  uma  notificação  de MED, você  poderá  optar  por  Aceitar  ou  Contestar  a solicitação . Entenda  as diferenças : 

Aceitar : Ao aceitar , você  concorda  com a devolução  do valor ao  usuário  pagador  e adoção  das demais  providências  
previstas  na  resolução  vigente , renunciando  à possibilidade  de apresentação  de documentos .

Contestar : Ao contestar  o MED, você  apresenta  sua  defesa , enviando  documentos  que  comprovem  a legitimidade  da 
transação . É  possível  anexar  até  5 arquivos , nos  formatos  de imagem  ou  PDF, que  serão  analisados  pela equipe da iugu  

antes da resposta  à notificação .

10

MED é a mesma  coisa  que  chargeback?

Não . Embora  ambos tenham  o objetivo  de proteger  o pagador , tratam  situações  diferentes  e seguem  regras  distintas .

Chargeback ( Cartão ):

Pode ocorrer  por  fraude , desacordo  comercial  

ou  arrependimento .

Contestação , em  regra , em  até  120 dias .

Processo  de defesa  em  múltiplas  etapas , podendo  

durar  meses.

Regulamentado  pelas  bandeiras  de cartão .

MED (Pix):

Aplicável  apenas  a casos  de fraude , golpe ou  coerção .

Contestação  em  até  80 dias  após  
a transação  original.

Bloqueio  preventivo  do valor da transação  

pelo  prazo  regulatório .

Regulamentado  pelo  Banco Central.

11

PERGUNTAS

Perguntas  frequentes
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