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Qué ocurre cuando un cliente disputa un pago con tarjeta, por qué un contracargo
cuestamas que laventa, cuadles merece la penaimpugnary qué hace bajar la tasa.

Un contracargo es un pago con tarjeta que el banco del cliente revierte. El cliente no le pide el dinero
alcomercio. Se lo pide al emisor de su tarjeta, y el emisorlo recupera del proveedor de pagos del
comercio, que a suvezlo cobra al comercio. Existe para proteger alos titulares frente al fraude y
frente alos comercios que no entregan, y funciona esté o no de acuerdo el comercio.

Esolo distingue de unreembolso entodo lo que importa. Unreembolso es decision del comercio,
cuestasololaventaynodejarastro. Un contracargo es decision delbanco, cuesta mas que laventa
y las marcas de tarjetaslo computan en contra del comercio.

Como avanza unadisputa

1. El cliente disputa el cargo ante subanco. Segunlas normas de Visa dispone porlo general de
hasta 120 dias, contados desde la operacion o desde la fecha en que debia recibir el producto o
el servicio.

2. Elemisor abre la disputa con un cédigo de motivo y recupera el dinero a través de lamarca.
3. Eladquirente carga elimporte al comercio, aflade una comisiony le traslada el motivo y el plazo.

4. El comercio acepta o responde. Responder, lo que se conoce como representacion, significa
enviar pruebas de que el cargo eravalido. Las marcas concedenunos 30 dias en Visay 45 en
Mastercard, pero el plazo del proveedor es mas corto y es el que cuenta.

5. Elemisor decide. Sialguna de las partes rechaza el resultado, el caso puede pasar a prearbitraje
y después ala propia marca, donde quien pierde paga otra comision.

Por qué se producen

Visa clasifica las disputas en cuatro familias, y los codigos de motivo de Mastercard siguen las
mismas lineas.
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FAMILIA LO QUE DICE EL CLIENTE
Fraude «Yono hice este pago».
Autorizacion El pago se cobrd sin una aprobacién valida.

Errores de procesamiento  Importeincorrecto, moneda incorrecta, cobro duplicado o presentacion
fuera de plazo.

Disputas de consumo No recibido, no conforme ala descripcidn, una suscripcidn cancelada que
se sigue cobrando o unreembolso que nuncallegé.

La familia del fraude esconde dos problemas distintos. Uno es el fraude real, en el que se usd una
tarjetarobada. El otro esla compra del propio titular disputada como fraude, lo que suele llamarse
fraude amistoso: un cargo que noreconoce en el extracto, lacompra de un familiaro una
suscripcién que olvidd. Cada uno pide unremedio diferente, asi que conviene saber cuél tiene
usted.

Lo que cuesta cadauno

* Laventa. Elimporte integro vuelve al cliente.
e Elproducto. Lo que se envid o se entregd raravez se devuelve.

e Unacomision. El proveedor cobra por cada contracargoy, enla mayoria de los casos, conserva
la comision aungue gane el comercio.

¢ Eltiempo. Alguien tiene que reunir las pruebas contra un plazo.

* Latasa. Cadacontracargo suma enla cifra que decide cuanto cuestala cuentay sisigue abierta.

Lo ultimo eslo caro. Un solo contracargo es una pérdida pequefa. Una tasa al alza cambialas
condiciones de todala cuenta.

Latasa

Latasade contracargos es el niumero de contracargos de un mes dividido entre el numero de
operaciones. Las marcas aplican sobre ella programas de seguimiento, y un comercio que entraen
uno le supone a suadquirente comisionesy escrutinio. Visa suma el fraude notificado alas disputasy
considera excesivo el 1,5 %; el programa de Mastercard empieza en el 1,5 % junto con 100
contracargos enunmes. Nuestro articulo sobre las cuentas de comercio de alto riesgo detalla esos
umbrales.

La mayoria de los proveedores actla mucho antes de esas lineas, y pocos se sienten comodos por
encimadel1%. Miranlatasa, sutendencia, el reparto de motivosy si el comercio responde siquiera a
las disputas.
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Como evitarlos
La mayoria de los contracargos se decide antes de que termine la venta.

* Hagaque el cargo seareconocible. El descriptor de facturacion debe serelnombre que el
cliente conoce, conunteléfono o una direccion web cuando la marcalo permita.

e Hagaque unreembolso sea mas facil que una disputa. Un cliente que puede hablar con alguien
y recuperar su dinero no tiene motivo para llamar al banco. Publique la politica de devolucionesy
responda conrapidez.

¢ Facilitelabaja. Indique los cargosrecurrentes antes del primer pago, avise a los clientes antes de
unarenovaciony deje de cobrar el dia en que cancelan.

e Entregue, y pueda demostrarlo. Use envios con seguimiento paralos productosy conserve los
registros de acceso de los servicios digitales.

¢ Autentique. Con 3-D Secure, laresponsabilidad de la mayoria de las disputas por fraude pasa
delcomercio al emisor. Las comprobaciones de direcciony de codigo de seguridad filtran aun
mas.

¢ Uselas alertas de disputas. Los servicios de las marcas, Verifien Visay Ethoca en Mastercard,
avisan al comercio de una disputa antes de que se convierta en contracargo, para que pueda

reembolsarla. Segunlo publicado, una disputa no relacionada con fraude resuelta asiqueda
fuera delatasa de Visa; una de fraude sigue contando.

Como impugnarlos

No todos los contracargos merecen serimpugnados. Acepte aquellos enlos que el cliente tiene
razon, y aquellos enlos que las pruebas son escasas o el importe es menor que el tiempo que exige.
Impugne elresto, porque los proveedores se fijan enlos comercios que nunca responden.

Las pruebas que ganan dependen del motivo:
* Norecibido: el seguimiento del transportista que muestre la entrega enla direcciénindicada, o

los registros que muestren que el producto digital se utilizd.

* No conforme ala descripcion: la descripcidn del producto que vio el cliente y la
correspondencia mantenida con él.

e Suscripcion cancelada: las condiciones aceptadas al darse de alta, la fecha de la solicitud de
bajaylasfechas de cobro cercanas.

* Fraude: elresultado de 3-D Securey el historial del cliente. Segunlanorma Compelling Evidence
3.0 de Visa, dos pagos anteriores no disputados conla misma tarjeta, de entre 120 y 365 dias de
antigiedad y que compartan datos como la direccion IP o el dispositivo con el pago disputado,
puedenresolveruna disputa de fraude amistoso a favor del comercio.

Responda al cdédigo de motivo planteado y anada mas, sea breve y envie larespuesta antes del
plazo del proveedor.
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Hay un error que conviene nombrar. Una vez presentado un contracargo, no reembolse ademas al
cliente. Elbancoyaharetirado el dinero, y unreembolso afadido le paga dos veces.

Qué seguir

Cuentelos contracargos cada mes, por motivo y por producto. Midala tasa sobre el nimero de
operacionesy no sobre losingresos, porque asila miden las marcas. Anote cuantas disputas

respondioy cuantas gano. Un proveedor que revise la cuenta, o que decida si abre una, pedira
exactamente esas cifras.

Fuentes

e Chargeback Gurus: guia de contracargos de Visa (eninglés)
* Chargeback Gurus: plazos de los contracargos (eninglés)
e Chargeback Gurus: el cambio de Visa en las normas de seguimiento (eninglés)

* Qualpay: Visa Compelling Evidence 3.0 (eninglés)
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