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Resuelve de manera eficiente los cargos
no reconocidos por tus Clientes.
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¢Qué es una disputa?

Una disputa es cuando un Tarjetahabiente no esta

de acuerdo con algun cargo en su Estado de Cuenta.

2.1

Contracargo inicial?
American Express debita el monto
disputado y envia una notificacién

al Establecimiento.
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Resolucion de la disputa D E—

Se puede resolver a tu favor, si se ha
proporcionado la documentacién
solicitada dentro del plazo indicado
y una vez que hayamos realizado
el andlisis correspondiente ala
documentacion que se nos ha enviado.

El Tarjetahabiente
disputa un cargo.

El Establecimiento envia documentos
20 dias naturales.
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4.2

Se mantiene el contracargo
Sino se harespondido; si se ha
respondido de manera
insuficiente; o si se nos ha autorizado
para realizarlo.

1. Contracargo. American Express debita de la cuenta del Establecimiento el monto disputado por el Tarjetahabiente.

2. Solicitud de informacion. Te contactaremos solicitandote documentaciénpara resolver la disputa de un Tarjetahabiente que no podamos determinar con la

informacion que tenemos registrada.
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Solicitud de informacion 2
American Express envia al
Establecimiento una solicitud

de documentacion.
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Reverso

Se procedera a efectuar
un reverso del contracargo si se nos
envia la documentacioén solicitada
dentro del plazo indicado y una vez
que hayamos realizado el analisis
correspondiente a la documentacion

que se nos ha enviado.

4.3




Consejos para evitar disputas

Puedes implementar algunas acciones al momento de realizar

la transaccién para evitar disputas posteriores.

Tener un concepto claro y detallado de
la transaccion en el Estado de Cuenta
del Tarjetahabiente.

En el momento de la transaccion

Procedimientos y politicas

Prevencion de fraude

Algunas veces, el Tarjetahabiente no reconoce alglin cargo que aparece en su

Estado de Cuenta.

- AseglUrate de que el nombre con el cual aparece el cargo en el Estado de Cuenta es
claro, para que el Tarjetahabiente lo pueda identificar.

- Incluye un teléfono de atencion a clientes al lado del nombre de tu
Establecimiento, para que el Tarjetahabiente pueda contactarte en caso de que
tenga alguna duda sobre el cargo

Consejos que pueden ayudarte a evitar contracargos:

- Obtener la firma en todas las transacciones con Tarjeta presente

- Para transacciones con Tarjeta no presente, conservar copia de la autorizacion del
Tarjetahabiente y del comprobante de entrega en su caso

- Informar por escrito al Tarjetahabiente las politicas de cancelacién, devoluciéony
los Términos y Condiciones al momento de efectuar la transaccién

- Informar claramente al Tarjetahabiente sobre la fecha estimada de entrega

- AseglUrate que tus politicas y procesos con los Tarjetahabientes sean claros y
funcionen correctamente

- Procesa los créditos en la cuenta del Tarjetahabiente de inmediato

- Si operas con Cargos Automaticos, asegurate de cancelar todos los pagos
pendientes para evitar un nuevo cargo

- Enlo posible, no emitas el cargo antes de que el Tarjetahabiente reciba los
Productos

El otro lado de las disputas es el fraude y tu puedes implementar medidas

para evitarlo:

- Solicita una identificacién oficial al Tarjetahabiente en todas las transacciones de
venta directa

- Obtén un cédigo de autorizacion valido por parte de American Express

- Desliza La Tarjeta en la terminal o solicita el NIP

- Solicita la firma del Tarjetahabiente



5 razones por las que se genera
una disputa/contracargo

Cdémo evitarlos

Cargo no reconocido
Podras identificarlo en tu Estado de Cuenta con el cédigo de disputa 6014
El Tarjetahabiente no reconoce el cargo o no recuerda haberlo realizado.

- Mantén consistencia en la descripcion del concepto, nombre comercial y direccion para que el Tarjetahabiente pueda identificar los cargos de tu
Establecimiento en su Estado de Cuenta
- Incluye un numero telefénico en la descripcion del cargo para que el Tarjetahabiente pueda comunicarse directamente

2 Productos /servicios cancelados
Podras identificarlo en tu Estado de Cuenta con el cédigo de contracargo 4753
El Tarjetahabiente indica que el producto o servicio solicitado fue cancelado.

- Siya se emitié el cargo, asegurate de emitir el mismo dia un crédito al Tarjetahabiente por el mismo monto
- Mantén las politicas de cancelacién a la vista del Tarjetahabiente antes de efectuar la transaccion, por ejemplo: en la seccion de registro si se
trata de ventas enlinea

3 Productos/servicios no recibidos
Podras identificarlo en tu Estado de Cuenta con el cédigo de contracargo 4554
El Tarjetahabiente indica que se emitidé un cargo por productos/servicios que no ha recibido.

- Emite el cargo solo cuando los productos o servicios hayan sido enviados o entregados
- Siempre confirmay envia los productos a la direccion de facturacion del Tarjetahabiente y solicita confirmacion de entrega
- No emitas cargos por articulos devueltos

4 Productos/servicios no coinciden con la descripcion
Podras identificarlo en tu Estado de Cuenta con el cédigo de contracargo 4553
El Tarjetahabiente indica que el producto/servicio es diferente a lo especificado en la descripcion al momento de realizar el pedido.

- Proporciona una descripcion detallada del articulo en la factura, en las confirmaciones de pedidos enviadas electrénicamente y en los contratos

- Haz visible los métodos de contacto en el caso de que los productos o servicios no fueran lo solicitado

- Especifica claramente la informacién de contacto y las instrucciones detalladas a seguir en caso de que el producto / servicio entregado no
coincida con lo descrito previamente

5 Cargo duplicado
Podras identificarlo en tu Estado de Cuenta con el cédigo de contracargo 4512
El Estado de Cuenta del Tarjetahabiente refleja un cargo emitido mas de una vez.

- Confirma que el estatus del cargo anterior fue declinado antes de emitirlo nuevamente
- Revisa los vouchers para confirmar si el cargo se emitié mas de una vez



Preguntas frecuentes

Te brindamos respuesta a algunas posibles dudas ante contracargos.

¢Qué es una disputa?
Una disputa es cuando un Tarjetahabiente no esta de acuerdo con algun cargo en su Estado de Cuenta.

éPor qué el Tarjetahabiente puede disputar un cargo?
Hay una amplia variedad de razones, entre las que se destacan: no reconoce el cargo, no esta de acuerdo con el monto
facturado, el cargo aparece duplicado, no ha recibido el producto, entre otros.

éCuanto tiempo tengo para responder?
Tendras 20 dias naturales para responder. Necesitamos recibir la respuesta dentro de la fecha limite que se indica en la
notificacion.

¢Qué ocurre si no respondo una solicitud de informacion?

Se emitira un contracargo y el monto sera debitado de tu cuenta. El responder la solicitud a tiempo es importante porque
evitas que se emita un contracargo por el monto disputado y te permite obtener instancias adicionales para solicitar que se
reverse, si no pudiste evitarlo en primera instancia.

{Cuanto tiempo tengo para solicitar que se reverse un contracargo?
Tendras 20 dias naturales para responder, a partir de que American Express envie al Establecimiento la solicitud de
documentacion.

¢Qué tipo de documentacion debo enviar a American Express?

La documentacion dependera del tipo de disputa y sera indicada cuando recibas la informacion por parte de American Express.
Documenta los detalles de la transaccidn, la autorizacion del Tarjetahabiente y las politicas de cancelacién, devolucién y entrega y
otros procedimientos que puedan respaldar la operacién.

He enviado la documentacion, sin embargo, el contracargo se ha procesado / se mantuvo
insuficiente o ilegible

Procederemos a emitir el contracargo por el monto debitado de tu cuenta. Sin embargo, podras enviarnos informacion
adicional y solicitar que se reverse dicho contracargo. La informacion que se requiera te la indicaremos cuando recibas la
comunicacién por parte de American Express.



