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Como manejar disputas en linea

Este manual le brindara una descripcién general sobre disputas
e informaciéon sobre cémo manejar disputas de American
Express en linea, desde como utilizar el sitio y encontrar la
informacidén que necesita hasta lo que debe hacer para realizar
las acciones que desea.
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Los beneficios manejar disputas en linea

Manejar y responder disputas por parte de un Tarjetahabiente
es simple gracias a la herramienta para disputas en linea
disponible en el sitio de Establecimientos. La herramienta para
disputas en linea permite visualizar todas las disputas abiertas
y urgentes segun las ubicaciones de sus sucursales y brinda la
posibilidad de cargar documentos y responder en linea.

éPor qué resolver las disputas en linea?

Manejar las disputas en linea es mucho mas rapido y también le puede ser util
para evitar los contracargos “sin respuesta”. Algunos de los beneficios de
realizar gestiones en linea incluyen:

Recibir notificaciones por correo electrénico cuando tiene nuevas disputas,
actualizados o urgentes.

Visualizar todas las disputas en un solo sitio (en lugar de recibir muchas
cartas).

Responder en linea sin la necesidad de responder por correo electrénico.

Hacer un seguimiento de las disputas a lo largo de todo el proceso.




Los beneficios de manejar disputas
en linea - Continuacion

¢Qué son las disputas y los contracargos?

Una disputa sucede cuando un Tarjetahabiente se comunica
con American Express y consulta sobre un cargo en su
tarjeta. Asignamos un numero de caso y revisamos el cargo.
Este nimero de caso y la informacién acerca de la disputa
aparecera en su herramienta de disputas en linea.

Las disputas mas comunes son:

» El Tarjetahabiente no recuerda la compra

» Error de facturacion

» Producto o servicio cancelado o no recibido
* Devoluciones

La cantidad de tiempo que necesita para responder una
disputa varia segun el tipo de disputa. Puede averiguarlo a
través de la fecha de “Responder el” en linea. Si no puede
proporcionar una prueba de que el cargo es valido antes de
la fecha de “Responder el”, emitiremos un contracargo a su
cuenta. Puede ver sus contracargos en linea.

Informacién general del proceso de disputas

El Tarjetahabiente Disputas

disputa un cargo Nos pondremos en contacto

con usted por correo
g electrénico en caso de
nuevas disputas o urgentes
de Tarjetahabientes. Puede
revisar la informacién del
caso en linea.

¥

Respuesta del
Establecimiento

Intentaremos solucionar el
caso internamente y nos
comunicaremos con usted si
necesitamos informacion
adicional.

Puede responder mediante
la emisién de un crédito o
proporcionar pruebas de

que el cargo es valido.

¥

Sin respuesta o documento
de respaldo insuficiente

Crédito al Tarjetahabiente.
Notificacion de
contracargos a usted.

¥

Contracargo

Débito a su cuenta de
Establecimiento.

Documento de respaldo
suficiente/emisién de crédito

Resolucidn del caso.
No es necesario que
realice otra accion.




Inicio de sesion e inscripcion en disputas

1. Inicio de sesién.

Visite americanexpress.com.mx/establecimientos. Siya tiene
un nombre de usuario y una contrasefia para gestionar su
cuenta de Establecimiento en linea, ingrese sus datos y haga
clic en “Iniciar sesion”.

Si todavia no esta registrado en linea, haga clic en “Registrese
ahora” y siga los pasos simples para crear un perfil nuevo e
ingresar a su cuenta de comerciante en linea.

Inscripcion en disputas

Podra manejar disputas en linea solo si se inscribe para ello.
Existen dos maneras de inscripcién para manejar disputas en
linea. La primera es durante el proceso de registro y la segunda
es desde la pagina de su resumen de cuenta. Consulte los
pasos para cada opcion en la siguiente pagina:

[+l México (Sitios Internacionales) Contactanos |l

ME;;RM L MICUENTA ) TARIETAS a' VIAJES v SEGUROS g BENEFICIOS NEGOCIOS | Buscar ﬂ

Inicio Acepte Las Tarjetas AmEx Haga crecer su Negocio Maneje su Negocio

Usuario

Lanzamiento del nuevo
sitio de pagos: 12 de
agosto de 2016.

Una experiencia més eficiente para el manejo de sus pagos en linea
El sitio de pagos actual dejara de funcionar a partir del 12 de agosto.

Contraseiia

Iniciar sesién

[] Recordar

£0lvidé su contrasefia?

.j,:"

Registrese ahora

Conozca la nueva experiencia de pagos v repories en linea



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

Inicio de sesion e inscripcion en disputas - Continuacion

2. Registro. Después de completar los pasos 1y 2 del registro,
llegara al ultimo paso: Administrar sus finanzas. Marque la

Seleccione “Ver pagos’, ‘Resclver disputas’ o "Actualizar su cuenta de Establecimiento’ para continuar.

casilla con el titulo “Resolver disputas” para registrarse y Ver Pagos : _
. . . Al seleccionar esta casilla, confirme que recibiré los estatus de pagos en linea y que ya no los
manejar d|5putas en linea. recibiré impresos. Mas informacion
Al hacer esto, no recibira mas cartas de disputas por correo e | HosdvonDisnutas. " .
o , , , Al seleccionar esta casilla, confirmo que administrare las disputas en linea y que ya no las recibire
postal. Unicamente llegaran a su cuenta en linea. Asegurese impresas. Mas informacion

de revisar con frecuencia su cuenta en linea. Ademas, puede | e
configurar las notificaciones de correo electrénico para que Al e e E b
|e informen Cuando tel’]ga nuevas disputas 0 aCtualiZados_ Modifique la informacion de su cuenta, como nombre del Establecimiento, direccian y nimeros de

L. teléfono. Mas informacidn
Ver pagina 21.

3. PA&gina de resumen de cuenta. Después de iniciar sesién en

su cuenta (paso 1), usted ingresara a la pagina de su resumen

de cuenta. Si no se encuentra inscrito para manejar disputas 180P0 0Q 0 000 Gestionie consuftas online
en linea, vera una solicitud para hacerlo. Haga clic en P - P Bl
“Activar” y siga los pasos para inscribirse a disputas en linea.

Actualizar direccion de
COmae alactrincn

Ho o~ iy datos qua o

Ver extracto de cuenia
slaciramco

Respander a consultas T
Wer wodos

Salicitar materiales Panto de Venta




Visualizacion de su resumen

La visualizacién de su resumen es la primera pagina que vera al
T

ingresar a la seccién de disputas del sitio de Establecimientos.
Esta pagina le brinda una vista general unificada de todos sus Grormnionancotig, | Faronbo e f
disputas!y contracargos?. st Osioonssnl Oriaiies || Orotis Olcomossarns: O oisias; 10 peiaiicionss dstasa
1 Losfiltros I_e ayudana encont_rgr y V|suaI|zar. la |nformac_|on rceptareambote o | — | responder por ctromeds |
que mas le interesa. Puede utilizar una amplia gama de filtros,
e incluso los puede combinar, para personalizar la tabla de i w :
. W ||| MMERODE |y Awks | mias o | momvoconico Lo | o
resumen de d|sputas y para que le muestre tantos resultados
Yo O e 15829350 Por favor responda por otromedio  21/3/2016  N/A Fraudes-006 Q N/A
como desee. Ver péagina 9.
O e 15856340 Por favor responda por otromedio  8/4/2016 N/A Fraudes-006 Q N/A
2. Los botones de accién estén claramente especificados en la O = 02252 ©porfavor Responda e o Sollctud de documentacién 6014 10 No Fraude
parte superlor de |a tabla de resumen para permltlrle responder 'D 1= D-2366172 Por Favor Responda 4/6/2016 2 Documentacion-4516 CB No Fraude
a tOdas las dlspUtas de Tarjetahablentes faCll y eﬂcazmente' O e D-2494491 @ Por Faver Responda 5/6/2016 3 Solicitud de documentacién-6014  I1Q No Fraude
Ver pagina 16.
O e D-2521867 Por Favor Responda 10/6/2016 8 Fraudes-6006 1Q Fraude
3_ La tabla de resumen le brinda una lista muy Comp|eta de todas O w D-2540834  Por Favor Responda 14/6/2016 12 Solicitud de documentacién-6003 1 No Fraude

las disputas de Tarjetahabientes y puede personalizarla de
acuerdo a sus preferencias. Ver pagina 13.

4. Los controles generales le permiten descargar, generar reportes, crear vistas preliminares
de impresion, buscar o regresar a su resumen de cuenta o a la pagina de “Inicio” en cualquier

momento. Ver pagina 15.

5. Laseleccién de idioma se puede realizar haciendo clic en el idioma de preferencia.

1 Disputas: en algunos casos, usted puede recibir un contracargo instantaneamente sin la opcién de responder, como cuando se sospecha de una actividad fraudulenta.

2Contracargos: un contracargo sucede cuando después de la investigacion disputas, debitamos de su cuenta el monto de la transaccion en cuestién y, a su vez, le acreditamos al Tarjetahabiente
misma cantidad. En algunos casos, usted puede recibir un contracargo instantdneamente sin la opcién de responder, como cuando se sospecha de una actividad fraudulenta.




La tabla de resumen de disputas

En esta tabla se incluyen todas las transacciones que se han
disputado.

La tabla de resumen contiene una variedad de columnas
predeterminadas. Estas muestran informacion clave acerca de
cada disputa o contracargo, entre ella, niimero de caso!, estatus?,
fecha de recepcion3, responder el* y cantidad®.

1. Las preferencias de columnas, su ordeny el nivel de datos que
se muestran pueden personalizarse segun sus necesidades.

2. Los signos de exclamacién en naranja muestran las respuestas
urgentes que deben responderse en los préximos siete dias.

3. Elindicador de motivo y cédigo le ayuda a identificar el motivo
de la disputa de la transaccién por parte del Tarjetahabiente.
Simplemente haga clic en el motivo y cédigo azul de cualquier
elemento y aparecera una descripcion detallada del motivo.

4. Utilice las flechas y la barra de desplazamiento horizontal para
ver mas detalles acerca de cada caso.

‘ Aceptar reembolso total Responder Responder por otro medio
0/9

it = OTIVO ¥ CODIGO o o
O w» 15829350 Por favor responda por otro medio  21/3/2016  N/A Fraudes-006 1Q N/A
O » 158553weor favor responda por otromedio  8/4/2016  N/A Fraudes-006 1Q N/A
o e D-2483292 Favor Responda 2/6/2016 0 Solicitud de documentacién-6014  1Q No Fraude
r
O w» D-2366172  Por Favor Responda 4/6/2016 2 Documentacién-4516 CB No Fraude
O = D-2494431 @ Por Favor Responda 5/6/2016 3 Solicitud de documentacién-6014  1Q No Fraude
O e D-2521867  Por Faveor Responda 10/6/2016 8 e raudes-6006 1Q Fraude
O = D-2540834  Por Favor Responda 14/6/2016 12 Solicitud de documentacién-6003  1Q No Fraude
O e D-2570316  Por Favor Responda 21/6/2016 19 Solicitud de documentacién-6003  IQ No Fraude
O s 16033333 Por favor responda por otro medio  28/6/2016 26 Fraudes-006 Q N/A
: }

Kl Pagina |1 |de 1[EH IO

1 Nuamero de caso: es el nimero Unico asignado por American Express a cada disputa o contracargo. Esto le ayuda a hacer un seguimiento e identificar los casos durante el proceso.

2 Estatus: incluimos diferentes titulos de estatus para que pueda hacer un seguimiento de cada etapa de la transaccion que se disputa. De este modo, todos podrén saber cual es la situacion

actual y cudles son los pasos siguientes.

3 Fecha de recepcion: esta es la fecha en la que el Tarjetahabiente disputé el cargo y fue asignado a su cuenta.

4 Responder el: esta es la fecha en la que usted debe responder a American Express.

5 Cantidad: el monto ($) disputado por el Tarjetahabiente. Esto puede ser la totalidad o parte de la transaccion original.




Coémo filtrar la tabla de resumen de disputas

Con solo hacer clic en los botones de los filtros pertinentes,
puede filtrar su tabla de resumen por Ubicacién, Fecha,
Estatus o Tipo. Esto actualizara la tabla para que muestre
todas las disputas relacionados con los filtros elegidos.

1. Coémo filtrar por Ubicacién. Haga clic en Ubicacién para
filtrar la informacion de la pagina en base a las diferentes
ubicaciones de su Establecimiento. Ver pagina 11.

2. Co6mo filtrar por Fecha. Haga clic en Fecha para ver
casos de un determinado rango de fechas. Ver pagina 12.

3. Cémo filtrar por Estatus. Puede filtrar la tabla de
resumen de sus disputas por estatus. Tiene cuatro
opciones principales para establecer el filtro: realizar
una acciénl, respuesta?, cerrado3 y ajustes®.

También puede profundizar mas en cada estatus haciendo
clic en cada flecha.

1 Realizar una accién: casos que requieren su respuesta.

2 Respuesta: casos a los que ha respondido.

3 Cerrado: este estatus representa el veredicto o decisiéon que se tomé sobre el caso o
si el caso ha vencido.

4 Ajustes: una vez que se cierra un caso, el estatus de ajuste representa el crédito o
débito real que se aplica.

a |q sucuRsaLEs[ﬂmll | e I e AzaBqQ
EFEC‘IUARALGUNAACC\PDNDIDD CERRADO AJUSTES
® Todas U Sinrevieion O Revicadas ®Todas O Contracargos O Disputas () Actualizaciones de caso All Currency v
Mostrando 9 de 9
‘ Aceptar reembolso total ‘ Responder ‘ Responder por otro medio ‘
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© Por Faver Responda
Por Favor Responda
© Por Faver Responda
Por Favor Responda

Por Favor Responda

217372016  N/A

8/4/2016 N/,

2/6/2016 O

4/6/2016 2

5/6/2016 3

10/6/2016 8

14/6/2016 12
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Solicitud de documentacién-6014

Documentacién-4516

Solicitud de documentacién-6014

Fraudes-6006

Solicitud de documentacién-6003

NUMERO DE TFODE | TIFODE
MOTIVO ¥ CODIGO
nﬂl_ TARDAR EL = ReSTANTE S _ iSPUTA -I

10 N/A
Q No Fraude
cB No Fraude
10 No Fraude
1Q Fraude

10 No Fraude
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EFECTUAR ALEuNAAccm’nv RESPONDIDO

M ror Fvor responDR

[ @ ror ravor responoa
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®Todas OContracargos O Disputas O Actualizaciones de caso

All Currency v

Responder

Responder por otro medio




Coémo filtrar la tabla de resumen de disputas -
Continuacién

4.

Cdémo filtrar por Tipo. Una de las maneras mas utiles
para filtrar es el filtro por tipo. Puede elegir ver todos sus
casos “Leidos” o “No leidos” para clasificar facilmente
los casos que ha abierto y los que todavia no. Ademas,
vera en la tabla de resumen que todos los casos no
leidos estaran en negrita y los leidos estaran sin negrita,
para darle una imagen mas clara de los casos que
requieren atencién. Como alternativa, puede filtrar por
“Disputas” o por “Contracargos”.

Q@ SUCURSALES (47i47) P8 FECHA ALt BEBQ
EFECTUARALGMNAACC\()Nv RE SPONDIDO CERRADO AJUSTES

| T N — | o %
Mostrando 9 de 9

‘ Aceptar reembolso total ‘ Responder ‘ Responder por otro medio ‘

TPODE | TPODE
EsTatus s MoTIVO ¥ CODIGO
nﬂl_ AMAS ey o | RESTONTES _I

[m] 15829350 Por favor responda per otro medie  21/3/2016  N/A Fraudes-006
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Coémo filtrar por Ubicacion

Después de hacer clic en el botén “Ubicaciones”, se le
presentaran mas opciones de filtros por ubicacién. Esto

sera una lista de todas las ubicaciones que haya registrado y
configurado con American Express. La cantidad de ubicaciones
que puede ver dependera de la configuraciéon de su nombre de
usuario.

Las ubicaciones se mostraran de manera jerarquica. Marque y
desmarque las casillas ubicadas al lado de las ubicaciones que
desea ver y luego haga clic en “Visualizar” para actualizar la
tabla de resumen de disputas.

Si usted esté registrado en una cuenta de nivel superior de la
oficina central, vera todas las ubicaciones debajo de esa cuenta.
Como alternativa, si su nombre de usuario se configura para una
Unica ubicacion, solamente vera lo que aparece.

Q  SUCURSALES 47747 ) FECHA

M Numera de afiliacion 1D

M o35
[ 935 —
935 m—
M ozs I
[ 935 m—
[ 935 nmmm—
[ 935 Commm—
M ozs0m—
Mazsn S

(0)
(0)
()]
()]
(0)
(0)
Q)
()]
o

Cancelar Reiniciar

ALeBQ




Como filtrar por Fecha

Haga clic en el botén “Fecha” para desplegar mas opciones del
filtro por fecha.

1. Clasifique rapidamente por periodos predefinidos como “Este
mes”, “Los ultimos 3 meses”, “Los ultimos 6 meses”, “Este
afio” o “El afio pasado”.

2. Como alternativa, puede elegir un rango personalizado de
fechas usando las funciones “Desde” y 'Hasta” dentro del
calendario interactivo.

3. Filtre por una amplia gama de estatus de fechas, como “Fecha
de recepcién” y “Fecha de transaccién”. A continuacién podra
ver una lista completa de opciones y sus definiciones:

Fecha de recepcién: fecha en la que se realiza y se agrega la disputa a su cuenta.

Fecha de transaccién: fecha en la que su Establecimiento procesé la transaccién disputada.
Responder el: fecha en la que usted debe presentar una respuesta a American Express para asegurarse de que esta se revise y se tenga en cuenta para evitar un contracargo.

Q@ SUCURSALES (4747 B8 FECHA

‘Accesos rapidos

Hoy
Este mes
Ultimos 3 meses
Ultimos 6 meses
Este afio

Afio pasado

Fecha

Desde:

Hasta

Do

20

27

ma

junio 2016

e

Ao BQ

Fecha de ajuste: fecha en la que se deduce el monto de ajuste de su cuenta debido a una disputa o contracargo.

Respondido el: fecha en la que usted respondié una disputa.
Fecha de actualizacién del caso: fecha en la que American Express actualizé el caso.

Fecha de liquidacién: fecha en la que American Express pagé la transaccion disputada. Todos los pagos se abonan segtin las presentaciones, de modo que la transaccién reclamada se le pagara

a usted como parte del pago por la presentacién en general.

Fecha de resumen de cargos (Summary of Charge, SOC): fecha en la que se present¢ la transaccién disputada a American Express para que se pague.




Coémo personalizar la tabla de resumen de disputas

Hay mucha informacién de cada caso que no se despliega de manera
automatica en la tabla de resumen. Puede acceder a mas columnas si
se mueve hacia la derecha de la tabla con la barra de desplazamiento
horizontal. Sin embargo, si usted prefiere, puede personalizar la tabla
para desplegar automaticamente la informacién que desea.

1. Agregue o elimine columnas. Haga clic en el botén [+] ubicado
en la parte superior de la tabla para visualizar toda la gama
disponible de columnas. Para agregar o eliminar una columna en
la tabla, solamente marque o desmarque las casillas pertinentes.
Puede reordenar las columnas moviendo hacia arriba y hacia
abajo los encabezados de la lista. El que mas arriba esté en la lista
se desplegara en la primera columna de la tabla; el segundo, enla
segunda columna; y asi sucesivamente. Cuando esté satisfecho
con la seleccion, haga clic en “Aplicar”.

2. Coémo clasificar los datos en las columnas. En muchas de las
columnas puede utilizar el icono del triangulo blanco para
clasificar y ordenar la informacién.

Aceptar reembolso total

Responder

‘ Responder por otro medio |

i a

~

O O 0O 0 o0oo oo o0

b ESTATUS

\,

Seleccionar todo

+t @ Namero de case

b @ estatus

b M Responder a mas tardar el
[ Dias restantes

M Motvo y codigo

@ 'Tipo de disputa

4 M Tipo de caso

4 M Monto

+t[] Namero de referencia de adauiriente
[ informacién adicional
[ Fecha de ajuste

4[] Namero de ajuste

Cancelar

Restablecer como

predeterminado

+# CINamero de boleto de aerolinea
+# CINumero de Tarjetahabients

+“# [ Namero de Tarjeta en transaccion
4 I Nombre del Tarjetahabiente

+# [JFecha de actualizacién del caso
“ [CIMonto de la transaccién

+ [JFecha de transaccion

4 CINtmero de referencia del cargo
+# [IMento del contracargo
 [iniciales del contracargo

“ [Jrecha recibida

“ Monto disputado
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1 # de industria de sucursal
“+[Oiniciales de la consulta

[ cédigo de contracargo previsto
[ codigo de secuencia microfiim
[ # de sucursal que recibe el pazo
“#[] # de afiliacion que recibe el pago
[ Motive

[ csdigo de motive

++[] Responder a més tardar: dias restantes
[ Resolucion

[ cédigo de resolucisn

[ Respondido el

&[] cadigo de respuesta

[ # de factura del cargo (ROC)

4+ ] # de referencia del Establecimiento
+# [INamero de rastreo del Establecimiento
& [CIMonto del pago

4 [ Fecha de pago

] Monto del resumen de los cargos
t (] Fecha del resumen de los cargos

+# CINumero de afiliacién de quién envia
] Nimero de sucursal que envia

4+ O] Ntmero de Terminal

|A

El Figina . ce1 PR IY J
o D-2521867 Por Favor Responda 10/6/2016 8 Fraudes-6006 Q Fraude
=] D-2540834  Por Favor Responda 14/6/2016 12 Solicitud de documentacién-6003  1Q No Fraude

O

3. Cémo marcar las disputas. Puede marcar los reclamos mientras los revisa haciendo clic en el icono de la bandera. Esto le ayudara a encontrar
rapidamente casos especificos para futura referencia. Las marcas son unicas para cada nombre de usuario de la cuenta. Por ejemplo, si 5 usuarios
diferentes de su comercio tienen acceso a la cuenta, cada usuario puede tener sus propias marcas y estas marcas no serdan visibles para el resto de los

usuarios de dicha cuenta.




Como obtener los detalles de un caso

Para obtener todos los detalles y el historial de una disputa,
simplemente haga clic en la disputa especifico en la tabla de resumen.
Se le mostrara una vista detallada, que incluye varias capas que
contienen los detalles y el historial.

1

Puede regresar a la vista del resumen en cualquier momento
con solo hacer clic en la [X] para cerrar la vista de detalles.

Los detalles de disputas incluyen la cantidad de disputas,

el nombre del Tarjetahabiente, el nimero del Tarjetahabiente,

el nimero de rastreo y un cédigo de motivo, lo cual pone la
informacion clave a su disposicion para rapida referencia. Haga
clic en “Mas” para obtener todavia mas detalles, como fecha del
cargo y ubicacioén de devolucién.

Acciones que podra realizar para ayudarle a resolver la disputa lo
mas pronto posible y de la mejor manera. Puede responder al caso
abierto haciendo clic en cualquiera de las 3 opciones de respuesta.

Los pasos siguientes lo guian a lo que debe esperar y a cémo
proceder para resolver y cerrar el caso.

El historial de la disputa le brinda el historial cronolégico de la
disputa.

“Ver todo” le permite visualizar todos los detalles de cualquier
respuesta registrada en el caso, lo cual incluye comentarios y
documentacioén de respaldo.
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Como buscar, descargar e imprimir reportes

La barra de herramientas de la parte superior de la pagina le permite buscar, ver
una vista preliminar de impresién, descargar o crear un reporte rapidamente desde
cualquier pagina.

1

Descargar. Cuando hace clic en el botén descargar, podra crear un archivo
.CVS, .XLS o .XLSX que mostrara un maximo de 10,000 casos. Los 30 puntos
de datos estan disponibles en columnas individuales que coinciden con el
etiquetado del sistema en linea.

La vista preliminar de impresién le permite visualizar los casos en un formato
apto para impresién. Puede elegir imprimir solamente un resumen o los detalles
completos. Si elige la opcién de resumen, puede incluir hasta 8 columnas. Si
elige la opcién de detalles completos, puede imprimir hasta 20 casos a la vez.
Elija las disputas que desea imprimir. Puede personalizar la informacién de
detalles y también elegir incluir las respuestas y una caratula.

Reporte. La herramienta de reporte le permite descargar un reporte
personalizado en .CVS, .XLS o .XLSX. Seleccione como desea clasificar la
informacion (fecha, ubicacion, etc.) usando el menu “Agrupar por”.

Buscar. Puede buscar los casos por nimero de Tarjetahabiente, monto
disputado y/o numero de caso. También puede filtrar su busqueda por fecha

y ubicacién para encontrar los casos y la informacién que necesita de manera
rapida y facil. Si desea buscar por un rango de fechas en particular, debe utilizar
la funcidén de fecha ubicada en la parte superior de la pagina antes de hacer clic
en la funcién de busqueda.

(2]
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Como realizar acciones

Cuando esté en la vista de resumen o de detalles, vera tres maneras
de responder una disputa. Usted puede “Acreditar monto total”,
“Responder” o “Responder por otro medio”.

1. Acreditar monto total. Seleccione esta opcién para acreditarle al
Tarjetahabiente el monto total disputado. Si American Express
acredita al Tarjetahabiente en nombre de usted, resultara en un
contracargo que se deducira de sus ventas.

2. Responder. Elija esta opcién si no esta de acuerdo con la disputa o si
quiere acreditar solo una parte del monto disputado. Esta opcién es
para respuestas en linea Unicamente.

3. Responder por otro medio. Si no esta de acuerdo con la disputa
pero quiere responder por otro medio en lugar de enviar una
respuesta en linea, entonces haga clic en el botén “Responder por
otro medio” para generar un fax o una portada de correo que después
podra descargar e imprimir. Si responde por otro medio ya no podra
rastrear este reclamo en linea. Como alternativa, también puede
enviar por correo electrénico su documentacion a American Express
usando la direccion de correo electrénico proporcionada en la
pantalla “Responder por otro medio”.
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Como realizar acciones - Continuacion

4.

Como parte de la funcién Responder, puede no estar de acuerdo

en acreditar el monto total disputado (en cuyo caso, debe elegir
MXN$0 o 0 % en el cuadro), o bien puede ingresar el monto que esta
dispuesto a acreditar. Cuando haya completado el campo de monto,
podra elegir un motivo o comentario del menu desplegable. Elegir un
motivo es obligatorio, de modo que debera completar este campo
antes de enviar la respuesta. Use este cuadro para agregar un nuevo
comentario Unico (a diferencia de un comentario guardado
anteriormente). Agregar un comentario es obligatorio, por lo

que debe agregar uno nuevo o usar uno ya guardado para cada
respuesta.

Utilice el cuadro “Comentarios adicionales” para agregar cualquier
comentario adicional que considere que nos ayudara en nuestra
revision. No duplique un comentario guardado anteriormente.
Agregar un comentario es obligatorio.

Agregue etiquetas (por ejemplo, nimeros de rastreo) a su respuesta
para ayudarle a rastrear el caso y para que le resulte mas facil
encontrar esta respuesta en el futuro.

La guia de material de respaldo le ayudara a determinar la mejor
evidencia y material de respaldo que puede enviarnos para
demostrar que el cargo es valido.

Aceptar reembolso total

ot por s ko

Responder

7TE00

ol -

Cancelar

Agregar archivos adjuntos

* Adjuntar archivos




Como realizar acciones - Continuacion

8. Ladocumentacién adicional para sustentar su caso (como los
recibos de autorizacién) puede agregarse usando el enlace
“Adjuntar archivos”. Esto lo llevara directamente a la pantalla
de respuesta. Es muy importante que respete el tamafio y los
formatos de archivo permitidos que se indican en la pagina, de
lo contrario, el archivo adjunto no funcionara y su respuesta no
se procesara correctamente.

9. Firme de manera electrénica proporcionando sus iniciales para
verificar la informaciéon. Cuando su respuesta esté completa,
haga clic en “Enviar”. Una vez que haya enviado su respuesta,
tendra la opcion de ver el reclamo al cual respondié.

Aceptar reembolso total Responder Responder por atro medio

Responder

Agregar archivos adjuntos.
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Como realizar acciones - Continuacion

10. Aparecera una lista de todos los archivos adjuntos fallidos
como notificacién en color naranja en su pagina de resumen
de disputas, de modo que pueda ver qué casos requieren que
agregue un archivo nuevo. También se enumeraran las cargas
fallidas en el historial de cualquier caso particular.

Recuerde que un archivo puede tardar hasta 7 dias en cargarse
correctamente después de que usted haya enviado su respuesta.
Recomendamos que revise sus disputas en linea regularmente
para mantenerse al dia con todas las actualizaciones de disputas y
comprobar que los documentos de respaldo que cargé se enviaron
con éxito.
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Como responder varias disputas al mismo tiempo

En lugar de responder varios casos de manera individual, puede
ahorrar tiempo emitiendo créditos totales o respondiendo disputas
en lotes de hasta 20 casos a la vez. Cuando responda casos en un
lote, no podra personalizar sus respuestas; debe usar el mismo
cédigo y comentario de motivo en cada caso.

1. Marque las casillas que se ubican al lado de los casos que desea
incluir. Luego puede hacer clic en “Acreditar monto total” o
“Responder” en todos a la vez.

2. Desde la pagina de respuesta, simplemente haga clic en “Adjuntar
archivos” para ver la lista de sus casos seleccionados. Notara que
cada uno tiene su propio icono. Esto le permitira adjuntar un archivo
a todos estos casos. Puede repetir esta accién en caso de haber
mas archivos para adjuntar. Todos los archivos que haya cargado se
adjuntaran a una respuesta y se enviaran de una sola vez.

3. Firme de manera electrénica proporcionando sus iniciales para
verificar la informacién. Cuando su respuesta esté completa, haga
clic en “Enviar” y todos los casos seleccionados se responderan en
un solo lote.

Q@ sucuRsaes@ran ) reca ALBBQ

ErEcTuAR ALsuNA ACCN | RESPONDIEO cennaoo asuses

@Todas Osinrevision O Revisadas @Todas O Contracargos O Disputas O Actualizaciones de caso All Currency v
Aceptar reembolso total Responder Responder por otro medio ‘

a3 2 disputa(s) cerrada(s)

caso(sy”

EsTATUS

M = 15829350  Por favor responda por otro medio  21/3/2016  N/A Fraudes-006 Q N/A
B = 15856340  Por favor responda por otro medio  8/4/2016  N/A Fraudes-006 Q N/A
H » D-2483292 @ Por Favor Responda 2/6/2016 0 Solicitud de documentacién-6014  1Q No Fraude
4
M e D-2366172  Por Faver Responda 4/6/2016 2 Documentacién-4516 cB No Fraude
O = D-2494491 @ Por Favor Responda 5/6/2016 3 Solicitud de documentacion-6014  1Q No Fraude
O e D-2521867  Por Favor Responda 10/6/2016 8 Fraudes-6006 Q Fraude
Acoptrraambolo ot Responder poralromedio
Responder X

Agregar archivos adjuntos

onso0

 Agr

eqar etiuetas s




Como revisar las notificaciones en su correo electronico

Ademas de poder manejar sus disputas en linea, también puede establecer que

se le envie una serie de notificaciones directamente a su correo electrénico. Estas
notificaciones le pueden avisar cuando un Tarjetahabiente disputa un cargo, cuando
un caso es actualizado o le pueden enviar un recordatorio cuando los casos estan
cerca de la fecha de respuesta requerida.

1. Desde su perfil, administre el tipo de notificaciones que desea recibir para las
disputas (a las que puede acceder desde la pagina de su resumen de cuenta;
la primera péagina que visualiza al ingresar al sitio de Establecimientos).
Cuando esté en su perfil, seleccione “Notificaciones”. Aqui puede elegir los
tipos de notificaciones que desea recibir o simplemente desactivarlas por
completo. Hay 4 tipos de notificaciones de correo electrénico que puede
activar: nuevas disputas, nuevos contracargos, actualizaciones de casos y
casos urgentes (aquellos que requieren una respuesta dentro de los
proximos siete dias). En su perfil también puede actualizar su direccion de
correo electrénico especificamente para notificaciones de reclamos. Incluso
aqui puede ingresar correos electrénicos de envio masivo para que los
correos electrénicos de disputas se envien a varios miembros del equipo
dentro de su Establecimiento.

2. Las notificaciones de correo electrénico le permitiran identificar rapidamente
los casos especificos que requieren especial atencion mediante un resumen
de los detalles de los casos dentro del mismo correo electrénico. Esto le
permitira encontrar casos y responder a ellos rapidamente.
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Prevencion para contracargos: prevenir contracargos cuando se reciben disputas

La tabla proporciona mas informacion sobre los tipos de disputa que los socios pueden elevar y la documentacién de respaldo que
necesita American Express para resolver dichas disputas.

El ejemplo de documentaciéon que se brinda es el minimo nivel de soporte que se sugiere. Si hay mas evidencia disponible para
cualquier caso individual, adjunte toda la documentacién de respaldo posible para facilitar la resolucién de la disputa.

DISPUTA MOTIVO DE LA DISPUTA DOCUMENTACION DE RESPALDO

Se requiere respaldo para validar 1. Recibo o factura claramente firmado/autorizado y detallado
el reclamo del Tarjetahabiente, que respalde la transaccién
L, por ejemplo: crédito no recibido,
Documentacion de facturacion duplicada, bienes no 2. Prueba de que el Tarjetahabiente estuvo de acuerdo con la
Contracargo recibidos, pagados por otros medios. transaccion/hizo la reservacion y recibié la confirmacién

3.  Nombre del Sitio web/URL/descripcion del producto
direccion IP/politica de cancelacién

4. Prueba de envio o entrega firmada con la direccién de

ISO 6003 entrega y fecha.




DOCUMENTACION DE RESPALDO

DISPUTA MOTIVO DE LA DISPUTA
. El Tarjetahabiente le advirtié a 1.
Analisis de Fraude American Express que cree que la
transaccién es fraudulenta.
2.
3.
ISO 6006
4.

Socio solicita copia de documentacion de respaldo para

para los registros.

ISO 6008

una disputa respondida son
ilegibles, no se relacionan con

el Tarjetahabiente o la disputa
correcta, o no se recibieron en su

ISO 6013 totalidad.

ilegible

El Tarjetahabiente requiere 1.

documentacion firmada el cargo que lleva su autorizacién 2.

Documentacién recibida Los documentos de respaldo para 1

Recibo o factura claramente firmado/autorizado y detallado
que respalde la transaccién

Prueba de que el Tarjetahabiente estuvo de acuerdo con la
transaccién/hizo la reservacion y recibié la confirmacion

Nombre del Sitio web/URL/descripcién del producto
direccién IP/politica de cancelacion

Prueba de envio o entrega firmada con la direccion de
entregay fecha.

Recibo o factura claramente firmado/autorizado y detallado

Prueba de envio o entrega firmada con la direccion de
entregay fecha

Contrato de membresia firmado que indica la fecha de
vencimiento y politica de renovacion.

Vuelva a enviar documentacién mas clara en su totalidad
para satisfacer los requerimientos de la disputa.




DISPUTA

MOTIVO DE LA DISPUTA

DOCUMENTACION DE RESPALDO

Socio no reconoce el cargo

ISO 6014

Socio solicita
documentacién para
registros personales

ISO 6016

El Tarjetahabiente no reconoce
una de las transacciones en su
estado de cuenta y solicita mas
documentacién o informacién.

El Tarjetahabiente esta solicitando
documentacién de respaldo para
un cargo particular para sus
registros personales.

I ————
1

2.

Recibo o factura claramente firmado/autorizado y detallado
que respalde la transaccion

Prueba de que el Tarjetahabiente estuvo de acuerdo con la
transaccion/hizo la reservacion y recibio la confirmacion

Nombre del Sitio web/URL/descripcién del producto
direccion IP/politica de cancelacién

Prueba de envio o entrega firmada con la direccion de
entregay fecha.

Recibo o factura claramente firmado/autorizado y detallado

Prueba de envio o entrega firmada con la direccién de
entrega y fecha

Contrato de membresia firmado que indica la fecha de
vencimiento y politica de renovacion.




DISPUTA MOTIVO DE LA DISPUTA DOCUMENTACION DE RESPALDO

El Tarjetahabiente advirtié que los 1. Prueba de que un crédito de correccion ya se ha procesado
cargos se le imputaron de manera
Monto del cargo incorrecto incorrecta, siendo alterados luego 2. Prueba de que el monto de la transaccién no era erréneo ni
de su autorizacion, o se imputaron se alteré
utilizando un numero de tarjeta o
monto incorrectos. 3.  Respaldo detallado por el monto alterado y que el
Tarjetahabiente aprobé.
ISO 4507
|
, Un cargo se imputé de manera 1. Prueba de que un crédito de correccion ya se ha procesado
Cargo procesado mas de incorrecta mas deunavezala
unavez. cuenta de los Tarjetahabientes. 2. Documentos completamente detallados que vinculan al
Tarjetahabiente con cada cargo procesado y que prueban
que todas las transacciones son validas.
ISO 4512
|
Crédito no ingresado en la El Tarjetahabiente advirtié que no 1. Prueba de que un crédito de correccién ya se ha procesado
cuenta. se aplicé un _crédlto a su cuenta por: _ _ _
bienes/servicios cancelados, un 2. Una copia de su politica de cancelacién y un estado de
depdsito/pago anticipados o una cuenta que indique el motivo por el cual la cancelacién no
reserva de no presentacion. cumple con su politica

3. Copiadel soporte firmado; detalle y prueba que refuta el
ISO 4513 reclamo del Tarjetahabiente o que prueba que su evidencia
es incorrecta o imprecisa.




DOCUMENTACION DE RESPALDO

DISPUTA MOTIVO DE LA DISPUTA
Cargo abonado por otro El Tarjetahabiente adylrtlo que Lrl]n 1.
dio pago por el cargo en dlsp_uta se hizo
me directamente a su negocio por otros 2.
medios.
ISO 4515

American Express solicité 1.
Investigacién sin respuesta documentos para respaldar un
inicid, pero no recibié respuesta
del Comerciante.

ISO 4516

Los documentos de respaldo que 1.

Documentacién recibida se recibieron del Comerciante por

ilegible o incompleta
no estaban claros, estaban
incompletos, o no vinculaban el
cargo con el Tarjetahabiente.

ISO 4517

disputa que un Tarjetahabiente 2.

solicitud de un Tarjetahabiente 2.

Prueba de que un crédito de correccidén ya se ha procesado

Prueba de que el pago del Tarjetahabiente no tuvo relacion
con la transaccion en disputa.

Prueba de que un crédito de correccién ya se ha procesado

Prueba de que la consulta original se respondié.

Prueba de que un crédito de correccién ya se ha procesado

Documentos completamente detallados que son claros,
completos y se relacionan de manera directa al
Tarjetahabiente con la transaccion

Prueba de que los documentos se enviaron y los recibié
American Express dentro de la fecha limite de respuesta
indicada en la carta de consulta de disputas.




DISPUTA

MOTIVO DE LA DISPUTA

DOCUMENTACION DE RESPALDO

Cargo no autorizado

ISO 4521

Ndmero de Tarjeta no
asignada a ninguin Socio

ISO 4523

Se imputd un cargo para pago cuyo

cédigo de aprobacién habia vencido;

la autorizacién se rechazé o no se
obtuvo una sola autorizacién por
el monto total.

El numero de la tarjeta que se
suministré no era valido y American
Express no pudo asignar el cargo a
la cuenta correspondiente.

I ————
1

2.

Prueba de que se autorizé una transaccién valida

Prueba de que la autorizacién se obtuvo en la fecha de la
transaccién para la misma transaccién pero por una
cantidad menor

Prueba de que una transaccion de correccién que
directamente compensa la transaccién en disputa ya se ha
procesado

Prueba de que una sola autorizacion por el monto total de la
transaccién se obtuvo en la fecha de la transaccion

Si el cargo se envié con un cédigo de aprobacién vencido:
Una fecha de transaccion correcta y diferente que se
encuentre dentro de un limite de 7 dias.

Prueba de que un crédito de correccién ya se ha procesado

Evidencia de que se us6 una Tarjeta con un nimero de
cuenta en disputa en la terminal de un Punto de venta con
una copia del tiquete impreso o una copia del recibo que
contiene el nimero de cuenta de la banda magnética o chip.




DISPUTA MOTIVO DE LA DISPUTA DOCUMENTACION DE RESPALDO

Cupén sin i i6n d No se presenté la Tarjeta al 1. Prueba de que un crédito de correccion ya se ha procesado
uponsin Impre5|on e momento de realizar la transaccién.

tarjeta 2. Pruebade que la Tarjeta estaba presente al momento de
imputar el cargo proporcionando un recibo impreso o
mostrando una captura de la banda magnética.

ISO 4527
__________________________________________________________________________________________________________|
Error de moneda El Tarjetahabiente advirtié que el 1. Prueba de que un crédito de correccién ya se ha procesado
cargo es en una moneda que difiere
de la que se acord¢ inicialmente. 2. Prueba de que el Tarjetahabiente estuvo de acuerdo en que
se le cobre en esa moneda.
1ISO 4530
__________________________________________________________________________________________________________|
- El Tarjetahabiente advirtio, 1. Prueba de que todas las transacciones son validas
Cargos multiples a pesar de los cargos previos,
que va a disputar este cargo. 2. Prueba de que ya ha procesado el monto en disputa de

vuelta para el Tarjetahabiente.

ISO 4534




DISPUTA MOTIVO DE LA DISPUTA DOCUMENTACION DE RESPALDO

Se imputé un cargo para pago fuera 1. Prueba de que la transaccién se envié dentro del plazo de
Presentacién tardia del plazo que se especifica en tiempo requerido
nuestro acuerdo con su comercio.
2. Prueba de que ya ha procesado el monto en disputa de
vuelta para el Tarjetahabiente.

ISO 4536
e ____________________________________________________________________________________________|
El Tarjetahabiente niega su 1. Prueba de que un crédito de correccién ya se ha procesado
Tarjeta no presentada participacion en una transaccion
por correo, teléfono o Internet 2. Evidencia de que el Tarjetahabiente particip6 en la
procesada por su comercio, y transaccion
nuestra investigaciéon confirma que
esa transaccion es resultado deluso 3.  Prueba de que los documentos se enviaron a la direccién de
ISO 4540 fraudulento de la Tarjeta. facturacion del Tarjetahabiente y en la que el representante
del Tarjetahabiente firmdé un recibo de entrega de bienes.
e ____________________________________________________________________________________________|
El Tarjetahabiente advirtio que la 1. Prueba de que un crédito de correccion ya se ha procesado

Débito automatico ) ) Bl
Cuenta de la tarjeta sigue recibiendo

cancelado facturaciones por bienes o servicios 2. Copiadel soporte/detalle firmados y prueba que refuta
recurrentes que el Tarjetahabiente el reclamo del Tarjetahabiente o que la evidencia es
habia cancelado o revocado incorrecta/imprecisa

previamente.
ISO 4544 3. Una copia de su Politica de cancelacién y un estado de
cuenta que indique el motivo por el cual la cancelacién no

cumple con su politica.




DISPUTA MOTIVO DE LA DISPUTA DOCUMENTACION DE RESPALDO

El Tarjetahabiente nos advirtié que 1. Prueba de que un crédito de correccién ya se ha procesado
los bienes o servicios recibidos de
Producto o Servicio difiere  su comercio no fueron segtn 2. Prueba de que los bienes o servicios son como se los
de lo acordado describié su comercio o el precio describio originalmente o documentacién que refuta el
deberia ser menor que el que reclamo del Tarjetahabiente

reclamo su comercio.
3. Copiadel soporte firmado: detalle de la transaccioén, politica
de devoluciones/reembolso y autenticacién o evaluacién por
escrito de los bienes (cuando sea posible).

ISO 4553
_________________________________________________________________________________________________________|
El Tarjetahabiente nos advirtié 1. Prueba de que un crédito de correccién ya se ha procesado
Product Servici que los bienes o servicios que se
roducto 0 .erVICIO no adquirieron en su comercio no han 2. Prueba de que los bienes/servicios los recibié en su
recibido sido recibidos. totalidad el Tarjetahabiente o su representante autorizado

3. Prueba de que los bienes/servicios se entregaron ala
direccién de facturacion del Tarjetahabiente

4. Prueba que refuta que los servicios se cancelaron O que los
bienes se devolvieron al comercio O que fueron retenidos
por aduanas

ISO 4554

5. Paradisputas por transacciones con lineas aéreas, el
adquirente puede demostrar que el Tarjetahabiente
participé de la transaccién.




DISPUTA MOTIVO DE LA DISPUTA DOCUMENTACION DE RESPALDO

Cargo de rentadora no El Tarjetahabiente nos advirtié que 1. Prueba de que un crédito de correccion ya se ha procesado
acordado con el la transaccion incluye un cargo.

socio/difiere de lo ac Por dafios, robo, pérdida, o cargos 2. Copia firmada del contrato de alquiler que incluya términos
relacionados con el alquiler de un y condiciones, politica de cancelacién/rembolso y programa
vehiculo que no se acordaron de tarifas
previamente al momento de
devolver el vehiculo. 3. Informe de dafios; factura detallada de la reparacién y

ISO 4750 reconocimiento de responsabilidad firmado en el que se

aceptan los cargos por dafios.

. Lainvestigacion demuestra que 1. Prueba de que ya se ha procesado un crédito correctivo
Error d:dpreseél;gleén de se envi6 un cargo como débito o
crédito o ito crédito, pero se procesé como 2. Pruebade que la traduccién era correcta.

crédito o débito.

ISO 4752
|
. El Tarjetahabiente alega que no se 1. Prueba de que un crédito de correccion ya se ha procesado
Reg_ulacuSn local/ cumplié con una ley o regulacion.
disputa legal 2. Prueba de que la supuesta ley o regulacién no existe o no

corresponde al tipo de transaccion o rubro comercial. Por lo
tanto, no corresponde a la disputa del Tarjetahabiente.

ISO 4754




DISPUTA MOTIVO DE LA DISPUTA DOCUMENTACION DE RESPALDO

Se imputd un cargo para pago que 1. Prueba de que un crédito de correccion ya se ha procesado
Autorizacién no valida excede el limite inferior acordado y

se le requirié obtener aprobacién 2. Prueba de que la transaccién original se describié de manera

previa para imputar el cargo. incorrecta y no excedio el limite inferior de la red

3. Prueba de que se obtuvo autorizacién por el monto total de
1ISO 4755 la transaccién en la fecha en que se realizé.

Cl4ausula de La investigacién confirma el fraude. 1.  Prueba de que un crédito de correccién ya se ha procesado
responsabilidad extendida Conforme a nuestros términos y
condiciones, podemos trasladarlela 2. Prueba de que la transaccién se encuadra en la lista de
responsabilidad a usted por todos transacciones exentas.
los cargos en los que se confirmé

ISO 4763 fraude.




DISPUTA MOTIVO DE LA DISPUTA DOCUMENTACION DE RESPALDO

La investigacién confirma el fraude. 1. Prueba de que un crédito de correccién ya se ha procesado
Tarjeta falsificada Conforme a nuestros términos y

condiciones, podemos trasladarlela 2. Prueba de que la transaccién se encuadra en la lista de

responsabilidad a usted por todos transacciones exentas.

los cargos en los que se confirmé

fraude.

ISO 4798
I ————

. . La investigacién confirma el fraude. 1. Prueba de que un crédito de correccién ya se ha procesado
Tarjeta perdida o robada Conforme a nuestros términos y
condiciones, podemos trasladarlela 2. Prueba de que se autorizé una transaccion valida.
responsabilidad a usted por todos
los cargos en los que se confirmé

ISO 4799 fraude.
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