Guia para gestionar
reclamaciones online

Tl FFHLL || = T T [ =
AMERICANEXPRESS.ES/ESTABLECIMIENTOS




Coémo gestionar sus reclamaciones online
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Ventajas de la gestion online de reclamaciones

La herramienta online de reclamaciones disponible en el sitio
web para Establecimientos permite gestionar y responder a las
reclamaciones que puedan plantear los Titulares. Con la
herramienta online de reclamaciones podra ver todas las
reclamaciones en curso y urgentes de las diferentes
ubicaciones de su negocio, asi como subir documentos y
responder online.

éPor qué conviene resolver las reclamaciones online?

Gestionar las reclamaciones online no solo resulta mas rapido, sino que
ademas ayuda a evitar retrocesiones de cargo por falta de respuesta. Estas
son algunas de las ventajas de la gestién online:

Recepcidén de notificaciones por correo electrénico cada vez que se produzca
una nueva reclamacién, cuando se actualice una reclamacién ya existente o
cuando alguna reclamacion sea urgente

Visualizacion centralizada de todas las reclamaciones en un Unico entorno,
en lugar de recibir multiples cartas en papel

Respuestas a través de internet sin necesidad de responder por correo
ordinario

Seguimiento de la situacion de cada reclamacién durante todo el proceso




Ventajas de la gestion online de reclamaciones

- continuacion

Z<Qué son las reclamacionesy las retrocesiones de cargo?

Una reclamacién se produce cuando un Titular cuestiona ante
American Express un cargo recibido en su cuenta. En ese
momento, procedemos a asignhar un niumero a la incidenciay
revisamos el cargo reclamado. Tanto el nimero de incidencia
como los datos de la reclamacién apareceran en la
herramienta online de reclamaciones.

Las reclamaciones mas comunes son las siguientes:

« ElTitular no recuerda haber realizado la compra
» Error de facturacion

* Producto o servicio cancelado o no recibido

» Devoluciones

El tiempo disponible para responder varia segun el tipo de
reclamacion. La fecha tope de este plazo se indica en el
apartado “Responder antes del” de la pagina online. Si dentro
de ese plazo usted no aporta la documentacién de apoyo que
demuestre la validez del cargo original, aplicaremos una
retrocesién de cargo en su cuenta. Estas retrocesiones de
cargo también se pueden ver online.

Sinopsis del proceso de reclamaciones

Un Titular
cuestiona un cargo

Intentaremos resolver la

incidencia internamente,

pero nos pondremos en
contacto con usted si
precisamos mas
informacion.

Reclamacién

Le informaremos por correo
electrénico sobre las
reclamaciones nuevas o
urgentes de Titulares. Usted
puede consultar los datos del
caso a través de internet.

\
Elzteaslglgiis:'ﬂ:rﬁo Documentacién de apoyo
insuficiente/se emite un
crédito

Usted puede responder =
emitiendo un abono o
demostrando que el cargo
es correcto.

¥

Sinrespuestao
documentacién de apoyo
insuficiente

Caso resuelto.
No son necesarias medidas
adicionales.

Abono al Titular.
Notificacién de retrocesion
de cargo para usted.

\4

Retrocesién de cargo

Cargo en su cuenta de
establecimiento.




Alta en el sistema de reclamaciones y acceso al mismo

1. Acceso - Visite americanexpress.es/establecimientos.
Si ya dispone de un usuario y contrasefia para

gestionar su Cuenta de Establecimiento online,
introduzca estos datos y haga clic en “Iniciar Sesién”.

Si todavia no se ha registrado, haga clic en “Registrarse” y siga
los tres sencillos pasos indicados para crear un nuevo perfil y
acceder a su Cuenta de Establecimiento online.

Alta en el sistema de reclamaciones

Para poder gestionar reclamaciones online, es imprescindible
darse de alta. Existen dos métodos para darse de alta en el
sistema de gestién online de reclamaciones.

El primero esta disponible durante el proceso de registro.

El segundo puede ejecutarse desde la pagina resumen

de la Cuenta de Establecimiento. Consulte los pasos
correspondientes a cada opcién en la pagina siguiente:

Recordar usuario

He olvidado mi Contrasefia
Registrarse

Cambiar contraseia
Solicitud de aceptacion
Ver Estado de Cuenta
Responder consultas

Mas 2

INT 5 T

La gestion online de sus pagos es ahora
mas facil

Hemos actualizado su Cuenta de Es(ableclmien!o_ online para que la gestion y liquidacion de sus
pagos le resulte mas comoda y facil.



https://www209.americanexpress.com/merchant/dashboard/en_GB/home

Alta en el sistema de reclamaciones y acceso al mismo - continuacion

2. Regl_stro ) T_ras completar los pasos 1y 2, ”egara_?l U|tlm0 paso: Para proceder, seleccione «Ver pagos», «Resolver reclamaciones», o «Actualizar su Cuenta de
Gestionar finanzas. Para darse de alta en la gestién online de Establecimientos.
sus reclamaciones, active la casilla “Resolver reclamaciones”.

Ver pagos
Si activa esta opcidn, las reclamaciones dejaran de comunicarse Al marcar esta casilla, entiendo que dejaré de recibir extractos de pago en papel para pasar a
. . . z o«aclblrlos online. Mas informacion
mediante correo ordinario y solo apareceran en su cuenta

online. Por este motivo, le recomendamos que consulte su )

. . o, X ., Resolver reclamaciones
cuenta online con regularldad. También puede activar la opcion Al marcar esta casilla, entiendo que dejaré de recibir notificaciones en papel y pasaré a gestionar
para recibir notificaciones por correo electrénico cada vez que las reclamaciones online. Mas informacion
se produzca una nueva reclamacion o alguna novedad sobre |
una reclamacién ya existente. Véase la pagina 21.

Actualizar su Cuenta de Establecimiento
3. Resumende lacuenta - Tras iniciar sesién (paso 1), accedera Realice cambios en su cuenta, como por ejemplo los nombres de los Establecimientos, direcciones

i - . , ) de telef Ma f
automaticamente a la pagina resumen de su cuenta. Si todavia e O o
no se ha dado de alta en la gestidon online de reclamaciones,

recibira un aviso indicandoselo. Haga clic en “Activar” y siga )
: H : entas Gestione consultas onling

los pasos indicados para darse de alta en el sistema de 0. 009 —

reclamaciones online. Total depigon et mes 0.00 -

160D QQ

Fara | ubcachnes

Actualizar direccion de
COreo BlRctonco
No ™ iy datos que mostrar
Ver extracto de cuenta
shctromco

Rasponder a consuitas _—
Ver todos

Solicitar matsriatkes Punto de Venta




Vista resumen

La primera pédgina que aparece al acceder a la seccién de B o b =
reclamaciones del sitio web para Establecimientos es la vista I—,

resumen. En esta pagina vera de forma consolidada todas
las consultas! y las retrocesiones de cargo? relacionadas con su Orxes Orivtes Oyatsss || Oos ' Oneines
Establecimiento.

EJECUTAR ACCION -  FEsFoN CERRADD AIUSTES
19 29 72

O Consultas O Actualizaciones de casos

Aceptar devolucién Integra Responder Responder offline

1. Aplicando filtros podra visualizar solamente la informacién B~ ososan | o ronm s = omio v c00 o I a0
que busque en Cada momentO Puede apllcar una gran a ¥ Por favor, responda 12/6/2016 Recuperacién-6016 Q 258.00¢
variedad de filtros, asi como combinarlos para personalizar la D8 e R s B -
tabla resumen de sus reclamaciones mOStrandO méS 0 menos [m] D-2558978 Por favor. responda 13/6/2016 Recuperacién-6016 Q 7400¢
. .z ” . 7 s . a 2] D-2558980 Por favor. responda 13/6/2016 Recuperacién-6016 Q 6131
informacion, seglin precise. Véase la pagina 9.
a L= D-2558981 Por favor, responda 13/6/2016 Recuperacién-6016 Q 74.00¢
2. Los botones de acciones, claramente visibles sobre la tabla O = D256 FPorfavorresponda  13/6/2016 Recuperacion€0ls 10 79.00¢

resumen, permiten responder de forma rapida y eficiente a las

reclamaciones de los Titulares. Véase la pagina 16.
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3. Latablaresumen contiene la lista completa de todas las
reclamaciones de Titulares. Puede personalizarla seguin sus

preferencias. Véase la pagina 13.

4. Labarrade herramientas permite descargar y generar informes, crear vistas previas de impresién, realizar busquedas o volver en cualquier
momento al resumen de la cuenta o a la pagina de inicio. Véase la pagina 15.

5. Laseleccién de idiomas se puede realizar simplemente haciendo clic en el idioma deseado.




Tabla resumen de reclamaciones

En esta tabla se muestran todas las operaciones reclamadas por
Titulares.

La tabla resumen contiene una serie de columnas predeterminadas.

Dichas columnas muestran la siguiente informacién esencial de
cada consulta o retrocesién de cargo: nimero de caso!, estado?,
fecha de recepcion3, fecha limite para responder4 e importe®.

1. Cada establecimiento puede personalizar seglin sus necesidades

tanto las columnas seleccionadas como su orden y la cantidad
de datos mostrados.

2. Mediante signos de exclamacion en color naranja se indican las

consultas urgentes que tienen un plazo de respuesta de 7 dias.

3. Enlacolumna de motivoy cédigo se indica por qué el Titular ha
reclamado la transaccion. Para ver una descripcién detallada del
motivo, simplemente haga clic en el motivo y cédigo de la linea

correspondiente.

4. Paraver mas detalles de cada incidencia, utilice la barray las
flechas de desplazamiento horizontal.

‘ Aceptar devolucién fntegra ‘ Responder Responder offline

0/19

M | =~ |+ | NOMERO DE CASO ESTADD | RESPONDER ANTES DEL ~ | momvo v comico | PO DE RECLAMACION | mapORTE

I =] D-2552910 Por favor. responda 117672016 Fraude-6006 Q A BALTIVAN S
a 1=} D-2552912 Por favor, responda 11/6/2016 Fraude-6006 1Q 34.804.54MxN 5
a =] D-2552913 Por favor. responda 11/6/2016 Fraude-6006 IQ 34.804.54MxN s
[ D-2552914 e%r favor, responda 11/6/2016 Fraude-6006 1Q 40.382.99MxN &
a 1= D-2552915 or favor, responda 11/6/2016 Fraude-6006 IQ 27.747.14MxN 5
a L= D-2552916 Por favor. responda 11/6/2016 Fraude-6006 1Q 10.269.31MxN &
a = D-2555874 Por favor, responda 12/6/2016 Recuperacién-6016 1Q 258.00¢
m] = D-2555875 Por favor. responda 12/6/2016 Recuperacién-6016 1Q 258.00¢
a ] D-2558978 Por favor, responda 13/6/2016 e Recupet 1Q 74.00<
a L=} D-2558980 Por favor, responda 13/6/2016 Recuperacién-6016 IQ 6131
a L D-2558981 Por favor, responda 13/6/2016 Recuperacién-6016 1Q 74.00<
a = D-2558984 Por favor, responda 13/6/2016 Recuperacién-6016 1Q 79.00¢
L |
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1NUmero de caso: Nimero Unico asignado por American Express a cada consulta o retrocesion de cargo. Este nimero permite identificar y realizar el seguimiento de cada caso durante todo

el proceso.

2Estado: El sistema indica el estado de cada transaccién reclamada a medida que esta pasa por las diversas etapas del proceso. El usuario podra comprender rapidamente la situacion y

determinar los pasos siguientes.

aFechade recepcién: Fecha en la que el Titular cuestiono el cargo y este fue asignado a su cuenta.

4+Fecha limite para responder: Fecha limite para responder a American Express.

sImporte: El importe reclamado por el Titular. Este importe puede ser parcial o total con respecto al de la transaccion original.




Filtrar reclamaciones de la tabla resumen

Puede filtrar la tabla resumen por ubicacién, fecha, estado o tipo

English | Espaniol

con tan solo hacer clic en los botones de filtrado correspondientes. bk
La tabla se actualizara mostrando solamente las reclamaciones e | joone EF&"’"“”‘ e e
que cumplan los filtros seleccionados. | o= o TV O Do e
. . . ‘ Aceptar devolucién integra Responder Responder offline
1. Filtrar por ubicacién - Haga clic en ubicacién si desea filtrar la
informacién mostrada en la pagina segun las diferentes SR i o e e e e Do e
ubicaciones de su negocio. Véaﬁe |a [!égina 11. [ D-2555874 Por favor. responda 12/6/2016 Recuperacién-6016 Q 258.00¢
a 1=} D-2555875 Por favor. responda 12/6/2016 Recuperacién-6016 Q 258.00¢
2. Filtrar por fecha - Haga clic en fecha si desea ver solamente T B 1eEash ———— P reooe
las incidencias correspondientes a un intervalo de fechas. e R = A——— PR —
w&égm- o = D-2558981 Por favor, responda 13/6/2016 Recuperacién-6016 1Q 74.00¢
3. Filtrar por estado - Los datos mostrados en la tabla resumen Son pmme Tememenmems emmmae 2 o
de reclamaciones se pueden filtrar por el estado KN Pigina 1 |de 1 A EY

de la reclamacién. Hay cuatro criterios de filtrado basicos:
Actuar?, Respondidas?, Cerradas? y Ajustes*.

Para desplegar los registros que se encuentren en un

determinado estado, haga clic en la flecha correspondiente. _
z cerravo Awstes
19 ¥ 29 1185 72
& roreavor responoa B @Todas  ORetrocesiones de cargos O Consultas O Actualizaciones de casos
LActuar: incidencias a la espera de su respuesta O —
2Respondidas: incidencias a las que usted ha respondido Responder Responder offline
. ) B ror avon mesponoa pos oreo weoio
3Cerradas: este estado indica el veredicto o la decisién tomada para esa incidencia,
o si esta ha caducado

+ | NUMERO DE CASO ESTADO RESPONDER ANTES DEL « MOTIVO Y CODIGO

4 Ajustes: una vez cerrada una incidencia, este estado muestra el abono o el cargo que
se efectud




Filtrar reclamaciones de la tabla resumen - continuacién

4.

Filtrar por tipo - Una de las formas mas utiles de filtrar
reclamaciones consiste en filtrarlas por su tipo. Para
separar facilmente las incidencias ya revisadas de las
pendientes de revisar, utilice las opciones “Visitadas” o
“No visitadas”. Comprobara también que, para resaltar
claramente las incidencias que requieren su atencién, en
la tabla resumen las incidencias pendientes de revisar
aparecen en negrita para diferenciarlas de las ya
revisadas. También se puede filtrar por “consultas”

o “retrocesiones de cargo”.

English | Espafiol

Q UBICACIONES (s70/370) (@  FECHA Azoma
EJECUTAR ACCION . RESPONDIDA CERRADO AJUSTES
19 29 1185 72
| @Todos ONovisitadas O Visitadas @ Todas O Retrocesiones de cargos O Consultas O Actualizaciones de casos
Mostrando 19 de 19
‘ Aceptar devolucién integra Responder Responder offline
o
| m | ~ |+ | wmeopecaso | Esmoo RESPONDER ANTES DEL = MOTIVO Y CODIGO. TIPO DE RECLAMACION | wowe |
o = D-2555874 Por favor. responda 12/6/2016 Recuperacién-6016 1Q 258.00¢
o » D-2555875 Por favor. responda 12/6/2016 Recuperacién-6016 1Q 258.00¢
o = D-2558978 Por favor. responda 13/6/2016 Recuperacién-6016 1Q 74.00¢
o - D-2558980 Por favor. responda 13/6/2016 Recuperacién-6016 1Q 6131¢
O = D-2558981 Por favor. responda 13/6/2016 Recuperacién-6016 1Q 74.00¢
o = D-2558984 Por favor. responda 13/6/2016 Recuperacién-6016 1Q 79.00¢
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Filtrar por ubicaciones

Al hacer clic en el botén “ubicaciones” aparecen nuevas
opciones para filtrar ubicaciones. También aparecera la lista de
todas las ubicaciones que su establecimiento tenga registradas
en American Express. El numero de ubicaciones mostradas
dependera del identificador de usuario indicado en el momento
de darse de alta.

Las ubicaciones se mostraran en una estructura jerarquica.
Active o desactive las casillas situadas junto a las ubicaciones
que desee ver u ocultar, y haga clic en “Ver” para actualizar el
contenido mostrado en la tabla resumen de reclamaciones.

Si su usuario esta asociado a una cuenta de una oficina
principal, apareceran todas las ubicaciones subordinadas a
dicha cuenta. Si su usuario solo esté asociado a una Unica
ubicacion, solo podré ver la informacién correspondiente a dicha
ubicacion.

Q

UBICACIONES (870/87 FECHA

N2 de establecimiento Identificador

9569 mum— ®)

@ Restablucer

AL BQ




Filtrar por fechas

, . . . z “ ”» 870/870) A 3
Para ver mas opciones de filtrado, haga clic en el botén “fecha”. ML AxLoEQ
X
Desde: Hasta:
1. Organice rdpidamente la informacioén visualizada por periodos Enlaces répidos [« Mayo 2016 o
predeterminados, como “Este mes”, “Ultimos 3 meses”, Moy Po o Ma M v sa
“Ultimos 6 meses”, “Este afio” o “Afio anterior”. Utimos 3meses 1oz s e s s 7 e
Afo actual 8 9 10 1 12 13 14
Afo anterior
2. También puede seleccionar un intervalo de fechas utilizando B Y L
. “ ” “ " . . . 22 23 24 25 26 27 28
las funciones “desde” y “hasta” del calendario interactivo. — = L 2k
Fecha de recepcion V3
3. Dispone de numerosas opciones para filtrar por fechas, como et
“Fecha de recepcién” y “Fecha de la transaccién”. En la leyenda q Focradeapte bibcer m
de abajo se indican las diferentes opciones de fechas y sus I zacién del caso
. Y EJEC FeChadf“q”‘daf‘°r = CERRADO AJUSTES
significados. 1Q Deachad — les 5

Fechade recepcién: Fecha en la que se inicia la reclamacion y se asocia a su cuenta.

Fechade la transaccién: Fecha en la que se efectud en su negocio la transaccién reclamada.

Fechalimite para responder: Fecha tope para responder a American Express y asegurarse de que su respuesta sea recibida y analizada a tiempo, evitando de este modo una retrocesién de cargo.
Fechade ajuste: Fecha en la que se carga en su cuenta un importe de ajuste como resultado de una reclamacion o de una retrocesién de cargo.

Fechade larespuesta: Fecha en la usted respondié a la reclamacion.

Fecha de actualizacién del caso: Fecha en la que American Express actualizé por ultima vez el caso.

Fechade liquidacién: Fecha en la que American Express le abon6 el importe de la transaccion reclamada. Todos los pagos se realizan por remesas. Por este motivo, el pago de la transaccién
reclamada puede estar incluido en una remesa de importe superior.

Fechadel resumen de cargos (SOC): Fecha en la que la transaccién reclamada fue enviada a American Express para que procese el pago.




Personalizar la tabla resumen de reclamaciones

Cada incidencia lleva asociada una gran cantidad de informacién que no Aceptar devolucién integra Responder Responder offiine

se muestra automaticamente en la tabla resumen. Para acceder a las a

demas columnas de informacién, desplacese hacia la derecha de la tabla e RESPOKOERNTES 561 = | MOTVOYCOOGO | TIFOUERECLANACION | WPORIE

utilizando la barra de desplazamiento horizontal. Silo prefiere, puede o - <
personalizar la tabla para que muestre automaticamente las columnas 9 seleccionartodo Restiecerauses

que usted desee. {

[ Numero de caso “# [ Namero del billete de aerolinea

1. Afadir o quitar columnas - Para ver todas las columnas disponibles, 4L
& Tipo macion

jora de pagos

haga clic en el botdn [+] del encabezado de la tabla. Para afiadir o g Do
. . . . . Ll
quitar columnas, simplemente active o desactive las casillas *Dltimerd il s [ osdigo de motivo
. . Informacién adicional antes del - Dias pendientes
correspondientes. Puede cambiar el orden de las columnas (e o

1 . . . 1] Namero de ajuste
arrastrando los titulos a posiciones anteriores o posteriores de la . [:J
. . ey . , . Cancelar
lista. La primera posicidén de la lista se mostrara como primera

oo oo|ojo|o

Fraude-6006 17.028.83MXN S

e}

columna de la tabla resumen, la segunda posicién como segunda
, . . e D-2552921 Por favor. responda 11/6/2016
columna, y asi sucesivamente. Cuando haya seleccionado las

columnas deseadas, haga clic en “Aplicar”.

2. Ordenar por los datos de las columnas - Muchas columnas disponen
de unicono en forma de triangulo blanco para ordenar
la informacién por los datos de esa columna.

3. Marcar reclamaciones - Si desea marcar reclamaciones a medida que avanza por la lista, haga clic en el icono del banderin. Con estas marcas podra volver
encontrar rapidamente esas incidencias en cualquier momento. Cada usuario de una cuenta dispone de su propio tipo de banderin. Por ejemplo, si en su
negocio hay cinco usuarios con acceso a la cuenta, cada uno de ellos puede tener sus propios banderines, que los otros cuatro usuarios no podran ver.




Ver los detalles de un caso

Para ver todos los detalles y el historial de una reclamacién, haga clic en

X . . @Todos ONovisitadas O Visitadas @Todas ORetrocesiones de cargos O Consultas O Actualizaciones de casos
dicha reclamacion en la tabla resumen. Aparecera la vista detallada
mostrando VariOS niVeIeS de deta"e y el hIStOFIa| Aceptar devolucién integra Responder Responder offline
™ | + | NUMERO DE CASO ESTADO RESPONDER ANTES DEL MOTIVO Y CODIGO TIPO DE RECLAMACION IMPORTE
1. Puede volver ala vista resumen en cualquier momento haciendo clic en S B SN Gl S e M i
[X] para cerrar la vista detallada. o
2. Detalles de la reclamacion ofrece los siguientes datos: importe de Datalles defa reclamaclon e
Solicitud legal o andlisis de fraude
la reclamacion, nombre del Titular, nimero de la tarjeta, nimero de o (-
segwmlent,o y un coédigo de motivo de |2,1 r.eclarn:.acwn. Con gstos Siatos” N — 4,844 71IMXN $
clave podra hacer consultas de forma facil y répida. Haga clic en “Mas T — 0.00

para desplegar la lista completa de detalles, como la fecha de cargo o la Importe de la transaccién 240.55¢
ubicacion de la devolucion.

Titular N/A  Nimero de seguimiento NA
Nimero de Tarjeta 370780XXXXX2007 Tipo de caso 15
3. Acciones que puede realizar para contribuir a resolver la reclamacion de —
la forma mas rapida y justa posible. Puede responder a la incidencia
pendiente haciendo clic en cualquiera de las 3 opciones de respuesta. e T i AueBHCaHATE o

4. Enlos pasos siguientes se explicara el proceso y qué hacer para resolver
y cerrar la incidencia.

FECHA CAMBIO DE ESTADO TIPO DE RECLAMACION DETALLES

5.  El historial de la reclamacién contiene la informacién cronolégica de e e oo oetn TR AT
todo el proceso del caso. e

6. Vertodo permite ver todos los detalles de las respuestas relacionadas
con el caso, incluyendo los comentarios y la documentacién de apoyo.




Buscar, descargar e imprimir informes

La barra de herramientas situada en la parte superior de la pagina permite buscar,
mostrar una vista previa de impresion, descargar y generar informes rapidamente
desde cualquier pagina.

1. Descargar. Haciendo clic en el botén de descarga podra generar un archivo
.CSV, .XLS o0 .XLSX con hasta 10.000 casos. Para facilitar el filtrado y la
organizacién de estos datos en Excel, cada uno de los 30 campos de informacion
se exportara como una columna individual con el mismo titulo de encabezado que
su equivalente en el sistema online.

2. Lavista previa de impresién presenta los casos en un formato imprimible. Puede
elegir entre imprimir un informe resumido o completo, es decir, con todos los
datos. En el informe resumido podra incluir hasta 8 columnas. El informe detallado
permite imprimir hasta 20 casos cada vez. Elija las reclamaciones que desee
imprimir. Dispone de diversas opciones: personalizar la informacion detallada,
incluir las respuestas y afiadir una portada.

3. Informe. La herramienta de generacién de informes permite descargar informes
personalizados en formato .CSV, .XLS o .XLSX. Seleccione cémo desea clasificar
la informacioén (por fecha, por ubicacion, etc.) utilizando el menu “Agrupar por”.

4. Blusqueda. Puede buscar casos por distintos campos: nimero del Titular, importe
reclamado y numero de caso. Para facilitar y agilizar aun mas la busqueda de
casos y de otros datos, también puede filtrar por fechas y ubicaciones. Si desea
buscar la informacién correspondiente a un determinado intervalo de fechas,
utilice la funcion de fechas de la parte superior de la pagina antes de abrir la
funcion de busqueda.

Imprimi detalles
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Responder a una reclamacion

Enla vistaresumen y en la vista detallada se ofrecen tres formas de | _ |
Aceptar devolucién integra Responder Responder offline

responder a una reclamacion. Puede “Aceptar devolucién integra”,

“Responder” o “Responder offline”.

Responder

1. Aceptarunadevolucién integra - Seleccione esta opcion si desea s
reembolsar al Titular el importe integro de la reclamacién. Si - Y [y
American Express efectla el reembolso al Titular en nombre de su
Establecimiento, se generara una retrocesion de cargo que se
deducira del importe de sus envios. o o

Afadir archivos adjuntos

M Reco

2. Responder - Seleccione esta opcidn si no esta de acuerdo con la
reclamacion o si solo desea realizar una devolucién parcial del
importe total. Esta opcién solo estd disponible en el sistema de
respuestas online. Vs wase s

3. Responder offline - Si no esta de acuerdo con la reclamacién, pero oo SRR———
desea responder offline en lugar de hacerlo a través del sistema

online, seleccione “responder offline” para generar un fax o una carta,
que luego podra descargar e imprimir. Si decide responder offline, ya
no podra realizar el seguimiento del proceso a través del sistema
online de reclamaciones. Como método alternativo, también puede
enviar su documentacion a la direccion de correo electrénico de
American Express indicada en la pantalla “responder offline”.




Responder a una reclamacion - continuacion

4.

Si elige la opcién “Responder”, puede rechazar un reembolso por el
importe total de la reclamacién (en cuyo caso debera seleccionar

0 € 00 % en el cuadro), o bien introducir el importe que esté
dispuesto a devolver. Cuando haya introducido el importe, podra
seleccionar un motivo y un comentario en los menus desplegables.
Debido a que es obligatorio indicar un motivo, debera rellenar este
campo para poder enviar la respuesta. Utilice este cuadro para
incluir su propio comentario (en lugar de uno predeterminado).
Debido a que es obligatorio incluir un comentario, debera elegir
entre rellenar este campo de texto libre o seleccionar un comentario
predeterminado en la lista desplegable.

En el cuadro “Comentarios adicionales” puede incluir cualquier otro
comentario que considere oportuno para facilitar nuestro proceso
de revision. Por favor, no duplique ningiin comentario guardado con
anterioridad. Es obligatorio incluir un comentario.

Incluya etiquetas (como el nimero de seguimiento) en sus
respuestas para facilitar tanto el seguimiento del caso como las
posteriores busquedas.

En la guia de documentacion de apoyo explicamos cuales son las
mejores pruebas que en cada caso se pueden presentar a American
Express para demostrar la validez del cargo original.

Epaiin e

Responder offline

Responder

$
= V] |

ntaro v

Cancelar

Aadir archivos adjuntos

M Rectd




Responder a una reclamacion - continuacion

8.

Mediante el enlace “Adjuntar archivos”, puede afiadir documentos
adicionales que justifiquen la transaccidn (p. ej. el recibo de la
autorizacion). Este enlace abrira directamente la pantalla de
respuesta. Es muy importante que los archivos adjuntos cumplan
los requisitos de formato y tamafio indicados en la pagina. De lo
contrario, el archivo no se adjuntaray la respuesta no se procesara
correctamente.

Firme electréonicamente con sus iniciales para autenticar la
informacién. Cuando haya terminado la respuesta, haga clic en
“Enviar”. Tan pronto como haya enviado su respuesta, podra ver
la reclamacién a la que ha respondido.

o

Responder offline

Responder

ccione un comentario

0/1500

® Afadir etiquetas incairmecs 2 sagumen y & e

Cancelar

Anadir archivos adjuntos

Aceptar devolucién integra

Responder

Responder offiine

Gracias por enviar su respuesta

Haga clic aqui para ver sus reclamaciones respondidas

- | MMEROCECASO ==

Respondida online

| R FONER ATES DL | MO0 Y 0000

Fraude-6006

TIO DE RECLAMACON

4824 TIMKNS




Responder a una reclamacion - continuacion

10. Enla pagina resumen de reclamaciones aparecera una lista de
todos los archivos adjuntos incorrectos en forma de notificacién
naranja, para que pueda ver a qué incidencias todavia debe
adjuntar archivos. Las subidas de archivos fallidas también
apareceran en el apartado del historial de cada incidencia.

Es importante recordar que los archivos adjuntos pueden tardar
hasta siete dias en cargarse correctamente tras el envio de la
respuesta. Recomendamos que compruebe con cierta frecuencia
sus reclamaciones online para estar al dia de todas las novedades
que vayan surgiendo, y sobre todo para comprobar si los
documentos de apoyo enviados se cargaron correctamente.

A\, You hurve & cares) with imeages uplos fashurees Click here Lo view

#AreBQ




Responder a varias reclamaciones a la vez

9 wcaoo @ non Aroma

EIECUTAR ACCION RESFONDDA CERRAG

En lugar de responder individualmente incidencia por incidencia, puede
ahorrar tiempo emitiendo devoluciones integras o respondiendo a lotes
de hasta 20 reclamaciones a la vez. Cuando responda a casos por lotes, Cenickisiibings sl i e
deberd utilizar el mismo motivo y el mismo comentario para todos, ya ;
que no podra personalizar el cédigo de motivo ni el comentario por cada @ = OEmR  Poecepe | W20 P 6006
caso. 0 ; -

Fraude-6006 Q

Fraude-6006

Fraude-6006

1.  Marque las casillas correspondientes a los casos que desee ; e TR o WP
incluir. A continuacion, elija entre “Aceptar devolucién integra” o 3 DT Portmorreponds 6201 Frad- 6006

“Responder” para todas ala vez.

2. Enlapagina de respuesta, simplemente haga clic en “Adjuntar Responder
archivos” para ver la lista de casos seleccionados. Observe que
cada caso ocupa una linea propia. Esto permite subir un mismo s
archivo adjunto para todos los casos. Repita la accion por cada = v T

archivo adjunto que desee incluir. Todos los archivos cargados se Anadi arctvos adjuntos

adjuntaran a la respuesta y se enviaran e Bhs

de unavez.

3. Introduzca sus iniciales para autenticar la informaciény firme
electrénicamente. Cuando haya terminado la respuesta, haga
clic en “Enviar”. Todos los casos seleccionados quedaran
respondidos a la vez.

© Aiadi etiquetas ncueni

:L A N N 28




Comprobar si hay notificaciones en el correo electrénico

Aparte de gestionar sus reclamaciones online, también puede crear una gran
variedad de notificaciones para que le sean enviadas por correo electrénico.
Mediante estas notificaciones se le comunicara cuando un Titular presenta una
reclamacion o cuando se produce alguna novedad en una reclamacién ya existente.
También se le enviara un recordatorio cuando se aproxime la fecha limite de
respuesta de un caso.

1. Ensu perfil puede configurar qué notificaciones desea recibir en relacién
con las reclamaciones. Puede acceder desde la pagina resumen de su cuenta,
es decir, desde la primera pagina que vera al acceder a la Cuenta de
Establecimiento. En su perfil, seleccione “Notificaciones”. Aqui puede
seleccionar qué tipos de notificaciones desea recibir, o bien desactivarlas por
completo. Puede activar cuatro tipos de notificaciones por correo electrénico:
nuevas consultas, nuevos reembolsos, actualizaciones de casos y fecha limite
de respuesta (para reclamaciones que requieren respuesta en un plazo de
siete dias). En su perfil también puede especificar una direccién de correo
electrénico en la que recibir las notificaciones sobre reclamaciones. Incluso
puede definir grupos de reparto para que las notificaciones por correo
electrénico relacionadas con reclamaciones se envien automaticamente a
varios miembros de su equipo.

2. Gracias al resumen del caso incluido, las notificaciones por correo electrénico
le ayudaran a identificar rapidamente qué casos requieren
su atenciéon mas urgentemente. Asi podra encontrar y responder facilmente
a cualquier caso pendiente.

American Express Payment Services Limited, Sucursal en Espafia. Avenida Partenén 12-14, 28042 Madrid. NIF n® W8261677B. Inscrita en el Registro
Mercantil de Madrid, tomo 27.777, folio 142, seccién 8, hoja M-500.551. American Express Payment Services Limited se encuentra autorizada por la
Financial Conduct Authority de conformidad con el Reglamento de Servicios de Pago 2009 (Payment Services Regulations 2009), del Reino Unido
(numero de referencia 484347) para la prestacion de servicios de pago e inscrita en el registro del Banco de Espafia bajo el nimero 6.804.
WWw.americanexpress.es
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Prevencion de retrocesiones de cargos: Prevencion de retrocesiones de cargos al recibir reclamaciones

La tabla proporciona informacién adicional sobre los tipos de reclamaciones que los titulares de tarjetas pueden formular, asi como sobre la
documentacion de apoyo que American Express precisa para resolver dichas reclamaciones.

La documentacion de ejemplo proporcionada representa el nivel minimo de apoyo sugerido. Si usted dispone de mas datos sobre algiin caso en
particular, adjunte todo el material de apoyo que pueda para facilitar la resolucién de esa reclamacion.

RECLAMACION MOTIVO DE LA RECLAMACION DOCUMENTACION DE APOYO

Para validar la reclamacion del Titular 1. Recibo o factura claramente firmada/autorizada, y un

sera necesaria documentacién de desglose que documente la operacién
. apoyo, por ejemplo: abono no
Documentaciénde la recibido, facturacién duplicada, 2. Prueba de que el Titular de la Tarjeta acepté la operacién
Retrocesion del cargo mercancia no recibida, pago realizado o efectud la reservay recibié una confirmacién de la
por otro medio. misma

3. Sitioweb / URL / Descripcién del producto / Direccion
IP / Politica de cancelacion

1SO 6003 4. Pruebade _entre_ga (por ej. albaran) firmada, en la que
conste la direcciony la fecha de entrega




RECLAMACION MOTIVO DE LA RECLAMACION DOCUMENTACION DE APOYO

Solicitud legal o anélisis El Titular ha comunicado a Ameri_can 1. Recib‘o o factura claray legiblemente firmada/ _
de fraude Express que cree que la transaccion es autorizada, y un desglose que documente la transaccién
fraudulenta.
2. Pruebade que el Titular acepté la transaccién o efectué
la reservay recibié una confirmacién de la misma

3. Sitioweb / URL / Descripcién del producto / Direccién
IP / Politica de cancelacion
ISO 6006
4. Prueba de entrega (por €j. albaran) firmada, en la que
conste la direcciény la fecha de entrega

. . . El Titular solicita documentacion de 1. Recibo o factura claray legiblemente firmada/
El TItUIar S.O“Clta una apoyo sobre el cargo correspondiente autorizaday desglosada
copia firmada a su autorizacidn para su registro
personal. 2. Prueba de entrega (por ej. albaran) firmada, en la que

conste la direcciény la fecha de entrega

1ISO 6008 3. Contrato de afiliacién firmado en el que se indique la
fecha de caducidady la politica de renovacién

Repetir solicitud de Los documentos de apoyo 1. Por favor, vuelva a enviar documentacién mas clara e
documentacién correspondientes a una reclamacion integra para satisfacer los requisitos de la reclamacion

respondida son ilegibles, no

corresponden al Titularo ala

reclamacién correcta o no han sido

ISO 6013 recibidos en su totalidad.




RECLAMACION

MOTIVO DE LA RECLAMACION

DOCUMENTACION DE APOYO

El Titular no reconoce la
transaccion o el importe
de latransaccion

ISO 6014

Necesario para los registros
del Titular

ISO 6016

El Titular no reconoce una transaccion
indicada en su extracto y requiere
documentacion y/o informacién
adicional.

El Titular solicita documentacién
adicional correspondiente a un
determinado cargo para su registro
personal.

1
1.

Recibo o factura claray legiblemente firmada/autorizada,
y un desglose que documente la transaccién

Prueba de que el Titular acepté la transaccién o efectud la
reservay recibié una confirmacion de la misma

Sitio web / URL / Descripcién del producto / Direccion IP /
Politica de cancelacién

Prueba de entrega (por ej. albaran) firmada, en la que
conste la direcciony la fecha de entrega

Recibo o factura claray legiblemente firmada/autorizaday
desglosada

Prueba de entrega (por €j. albaran) firmada, en la que
conste la direcciony la fecha de entrega

Contrato de afiliacién firmado en el que se indique la fecha
de caducidady la politica de renovacion




RECLAMACION MOTIVO DE LA RECLAMACION DOCUMENTACION DE APOYO

El Titular ha comunicado que 1.  Prueba de que ya se ha procesado un abono de

Importe de transaccién los cargos se presentaron compensacion

o numero de cuenta incorrectamente por haberse

presentado incorrecto modificado después de su 2. Prueba de que el importe de la transaccién no era erréneo
autorizacioén o porque se presentaron o de que no fue alterado
con un numero de Tarjetao un
importe incorrecto. 3. Documentacion de apoyo desglosada del importe

I1SO 4507 modificado y que fue aprobado por el Titular
_____________________________________________________________________________________________________________|

Se ha efectuado por error un cargo 1.  Prueba de que ya se ha procesado un abono de

Procesamiento multiple mas de una vez contra la cuenta del compensacion
Titular.

2. Documentos completamente desglosados que permitan
vincular al Titular a cada cargo procesadoy que
demuestren que todas las operaciones son validas

ISO 4512
|
o El Titular comunica que no se ha 1.  Pruebade que ya se ha procesado un abono de
Crédito no presentado aplicado en su cuenta el abono compensacion

correspondiente a unos de estos
conceptos: mercancia o servicios 2. Unacopiade su politica de cancelaciény una declaracion
cancelados, un anticipo o pago por indicando por qué la cancelacién incumple las condiciones
adelantado o una reserva no de su politica
presentada.

1ISO 4513 3. Copiadeladocumentacién de apoyo firmada; desglose y

prueba que permita refutar la reclamacion del Titular o
evidencia de que es incorrecta o inexacta




MOTIVO DE LA RECLAMACION

RECLAMACION

DOCUMENTACION DE APOYO

El Titular ha comunicado que ya se
ha efectuado un pago reclamado
directamente a su negocio por otros
medios.

Pagado por otros medios

ISO 4515

. L American Express solicité
SOI|C|tud de documentaCIon documentacién de apoyo
de apoyo no cumplimentada  correspondiente a una reclamacion
planteada por un Titular de Tarjeta,
pero no ha recibido respuesta del
Establecimiento.

1ISO 4516

Solicitud de documentacién  La documentacion de apoyo recibida
de apoyo ilegible / del Establecimiento correspondiente

incompleta a una consulta del Titular no estaba
clara, estaba incompleta o no
permiten vincular el cargo al Titular.
ISO 4517

Prueba de que ya se ha procesado un abono de
compensacién

Prueba de que el pago del Titular no estaba relacionado
con la transaccion cuestionada

Prueba de que ya se ha procesado un abono de
compensaciéon

Prueba de que la consulta original fue respondida

Prueba de que ya se ha procesado un abono de
compensacion

Documentos completamente detallados que sean claros,
estén completos y que vinculen directamente al Titular con
la transaccion

Prueba de que los documentos fueron enviados y recibidos
por American Express dentro del plazo de respuesta
indicado en la carta de consulta de la reclamacién




RECLAMACION MOTIVO DE LA RECLAMACION DOCUMENTACION DE APOYO

Se envidé un cargo para pago, donde 1.  Prueba de que se autorizé una transaccion valida

o bien el cédigo de aprobacién habia

caducado, o bien la autorizacion habia 2. Prueba de que la autorizacién se obtuvo en la fecha de la
sido rechazada o bien no se habia transaccion para esa misma transaccion, pero por un
obtenido una autorizacién por el importe inferior

importe total del cargo.

Autorizacién no vélida

3.  Prueba de que ya se ha procesado una transaccion que
compensa directamente la transaccion reclamada

4. Pruebade que en lafecha de latransaccién se obtuvo una
Unica autorizacion por el importe total de la transaccién

ISO 4521 5. Sielcargo se presenté con un cédigo de aprobacion

caducado:Una fecha de transaccion diferente y correcta
que se encuentra dentro del limite de 7 dias

NG El nimero de Tarjeta proporcionado 1. Prueba de que ya se ha procesado un abono de
umero d? Cuefnta del no era validoy American Express no compensacion
Titular sin asignar consiguio relacionar el cargo con la
cuenta correcta. 2. Evidenciade que una Tarjeta asociada al numero de la
cuenta cuestionada se utilizé en un terminal punto de
venta, junto con una copia del comprobante impreso o una
copia del recibo en el que conste el nimero de cuenta leido
1ISO 4523 de la banda magnética o del chip de la Tarjeta




RECLAMACION MOTIVO DE LA RECLAMACION DOCUMENTACION DE APOYO

La Tarjeta no fue presentada en el 1.  Pruebade que ya se ha procesado un abono de

. momento de la transaccion. compensacion
Faltaimpreso

2.  Prueba de que la Tarjeta estaba presente en el momento
del cargo, para lo que debera proporcionarse un recibo
impreso o una captura de la banda magnética

ISO 4527
|
El Titular comunicé que el cargo esta 1.  Prueba de que ya se ha procesado un abono de
Discrepancia de moneda en una moneda distinta a la acordada compensacion
inicialmente.
2.  Pruebade que el Titular acepté el cargo en esa moneda
1ISO 4530
|
Multiples registros de la El Titular comunicé que, a pesar de 1. Prueba de que todas las transacciones son validas
transaccién (ROCs haber aceptado anteriormente cargos _
( ) de usted, reclamé este cargo en 2. Prueba de que usted ya ha procesado el importe
concreto. reclamado de vuelta a la Tarjeta del Titular

ISO 4534




RECLAMACION MOTIVO DE LA RECLAMACION DOCUMENTACION DE APOYO

o Un cargo fue presentado parasu pago 1. Prueba de que la transaccion fue presentada dentro del
Retraso en la presentacion fuera del plazo especificado en plazo requerido

nuestro contrato con su negocio.
2. Pruebade que usted ya ha procesado el importe
reclamado de vuelta a la Tarjeta del Titular

ISO 4536
e __________________________________________________________________________________________|
El Titular niega haber participado en 1. Prueba de que ya se ha procesado un abono de
Tarjeta no presentada una transaccion por correo, teléfono compensacion
o internet procesada por su negocio,
y nuestra investigacién confirma que 2. Pruebade que el Titular participé en la transaccion
la transaccion es fruto de un uso
fraudulento de la Tarjeta. 3. Prueba de que la mercancia fue enviada a la direccién de
facturacion del Titular y de que el agente del Titular firmé
1ISO 4540 un albaran de entrega cuando recibié la mercancia

Cancelacién de El Titular nos ha comunic_ado que la 1. Pruebade que ya se ha procesado un abono de
.. cuenta asociada a su Tarjeta sigue compensacion
productos / servicios recibiendo facturas por mercancias
recurrentes o servicios recurrentes que el Titular 2. Copiade ladocumentacion de apoyo firmaday
habia cancelado o revocado desglosada, y prueba que permita refutar la reclamacion
anteriormente. del Titular o evidencia de que es incorrecta o inexacta

3. Unacopiade su politica de cancelaciény una declaracién
ISO 4544 indicando por qué la cancelacién incumple las condiciones
de su politica




RECLAMACION MOTIVO DE LA RECLAMACION DOCUMENTACION DE APOYO

El Titular nos ha comunicado que la 1.  Pruebade que ya se ha procesado un abono de
mercancia o los servicios recibidos compensacion

Mercanciaincompatible con  de su negocio no se ajustabanala

la descripcién o defectuosa descripcién inicial o que el precio 2. Prueba de que la mercancia o los servicios se correspondian
deberia ser menor que el reclamado con la descripcién original, o documentacion que permita
por su negocio. refutar la afirmacién del Titular

3. Copiade ladocumentacion de apoyo firmada: desglose
detallado de la transaccion, politica de devolucion/reembolso
1SO 4553 y autenticacion o valoracién peritada por escrito de la
mercancia (cuando sea posible)

El Titular nos ha comunicado que 1. Prueba de que ya se ha procesado un abono de
no ha recibido la mercancia o los compensacion

Productos y servicios no servicios contratados en su negocio.

recibidos 2. Pruebade que el Titular, o un representante autorizado del

mismo, recibié la totalidad de la mercancia o de los servicios

3. Prueba de que la mercancia o los servicios fueron entregados
o prestados en la direccién de facturacion del Titular

4. Prueba que permita refutar que los servicios fueron
cancelados o que la mercancia fue devuelta a su empresa
o requisada/retenida por las autoridades aduaneras
ISO 4554
5. Parareclamaciones relacionadas con compras en aerolineas,
la entidad adquirente de la Tarjeta puede demostrar que el
Titular participé en la transaccion




RECLAMACION MOTIVO DE LA RECLAMACION DOCUMENTACION DE APOYO

. El Titular nos ha comunicado que la 1. Prueba de que ya se ha procesado un abono de
Cal:go por a_lqu'll?r de transaccién incluye un cargo por compensacion
vehiculo no justificado dafios, robo o pérdida, o cargos
relacionados con el vehiculo de 2. Copia firmada del contrato de alquiler, incluyendo los
alquiler que no fueron acordados en términos y condiciones, la politica de cancelacién/
el momento de la devolucion del reembolso y el cuadro de tarifas
vehiculo.

3. Informe de dafios; factura detallada de la reparaciény
1ISO 4750 reconocimiento firmado de responsabilidad aceptando los
cargos derivados de los dafios

Error de presentacion de Nuestra mvestlgaqu |gd|ca 1.  Pruebade q_u,e ya se ha procesado un abono de

&dito/débito que un cargo presentado como compensacion

cr débito/crédito fue procesado como
crédito/débito. 2.  Pruebade que la traduccién era correcta
ISO 4752
|

El Titular alega el incumplimiento de 1.  Pruebade que ya se ha procesado un abono de

Regulador local / una ley o de un reglamento. compensacion

legal cancelado

2. Pruebade que laley o el reglamento a la que se hace
referencia no existe o no es aplicable a ese tipo de
transaccion o a ese sector industrial. Por lo tanto,

1ISO 4754 no es aplicable a la reclamacion del Titular




RECLAMACION MOTIVO DE LA RECLAMACION DOCUMENTACION DE APOYO

Un cargo presentado para su pago 1.  Pruebade que ya se ha procesado un abono de
Autorizacidon no valida superaba el limite acordado y a usted compensacion

se le exigio obtener aprobacién antes

de presentar el cargo. 2.  Prueba de que la transaccién original se habia descrito

incorrectamente y no superé el limite de la red

3.  Pruebade que en la fecha de la transaccién se obtuvo una
1ISO 4755 Unica autorizacion por el importe total de la transaccion

La investigacion confirmé el fraude. 1.  Pruebade que ya se ha procesado un abono de
Recurso pleno por fraude De acuerdo con nuestros Términos compensacion

y Condiciones, podemos

responsabilizarlo de todas las 2. Pruebade que la transaccién figura en la lista de

operaciones confirmadas como operaciones exentas

fraudulentas.

1ISO4763




RECLAMACION

MOTIVO DE LA RECLAMACION DOCUMENTACION DE APOYO

Delegacién de
responsabilidad ante el
fraude, falsificacién

ISO 4798

Delegacion de
responsabilidad ante el
fraude, pérdida / robo

1ISO 4799

La investigacion confirma el fraude. 1. Pruebade que ya se ha procesado un abono de
De acuerdo con nuestros Términos y compensacion

Condiciones, podemos derivar en

usted la responsabilidad de todas las 2. Pruebade que la transaccién figura en la lista de
operaciones confirmadas como operaciones exentas

fraudulentas.

La investigacion confirma el fraude. 1. Pruebade que ya se ha procesado un abono de
De acuerdo con nuestros Términos y compensacion

Condiciones, podemos derivar en

usted la responsabilidad de todas las 2. Prueba de que se autorizé una transaccion valida

operaciones confirmadas como
fraudulentas.




