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. COMo gestiono las disputas -
relacionadas a un codigo de
COMercio que tengo asignado?

@ Inicia sesion en expressnet.pe

q Dale clic en "Reportes’, opcion ‘Disputas”

Mis ventas feterciones y fechazos
ke Mis Depostos vk Oones Alerahdes
— — P s dnputes

© Paravisualizar todas las disputas, debes seleccionar “Todos los codigos” en el
campo “Cadigo de comercio”y dar clic en También puedes filtrar segun
‘Rango de Fecha’, "Autorizacion’, “Tipo de disputa’, ‘Moneda’, “Estado’ y "Red”.
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Tambien, puedes subir los sustentos requeridos segun cada disputa. Debes
hacer clic en el boton E y podras adjuntar los documentos que el sistema
solicite.

Gestionar disputa

Tarjeta 371717441008
Fecha de venta 25/03/2022
Cod autorizacién 160338

Monto de venta 1900.00

el/la tarjetahabiente (c:

Boleta/factura
enviar sustentos.

-En caso la venta involucre entrega/recojo de bienes/servicios, enviar
adicionalmente:

- Evidencia de Ia entrega total de Ia mercaderia/servicios al cliente. Ejemplo: fotos
de entrega donde se aprecie la direccion y persona que recibe mercaderia, guia de
entrega firmada, encuesta de servicios que brinde conformidad con los servicios,
recibidos, etc.

- Evidencia (correo) de la comunicacion al cliente sobre los tiempos de entrega de
bienes/sen

- Evidencia (correo, checkbox, etc,) donde el cliente haya aceptado términos y
de reembolsos/devoluciones. Indicar qué puntos

© Encaso necesites realizar una consulta por una disputa en especifico, dale clic
al boton con la lupa E& ubicado en la linea de la disputa. Escribe tu consulta en
el recuadro y dale clic a =)

Consultar disputa

Escribe tu consulta aqui

ENVIAR
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Terminos clave para comprender
el modulo de Disputas del Portal
Web eXpressnet

________________________________________________________________________________

Solicitud de copia (RR): requerimiento de documentacion por parte del emisor
a raiz de un reclamo del tarjetahabiente.

Contracargo (CB): cargo ejecutado por reclamo del tarjetahabiente validado por el
emisor, por lo que deben enviar sustentos de la transaccion.

Glosario:

Campo “Estado”

= Abierto: las Solicitudes de Copia y Contracargos que recién lleguen al médulo iniciaran con
el estado “Abierto”.

= En Atencion: cuando realices el envio de los sustentos respectivos del caso, este pasara a
‘En Atencion”.

= Reabierto: estado que se habilita cuando, de manera excepcional, se amplia el intervalo de
tiempo para subir nuevos sustentos.

= Enviado al emisor: cuando se deriven los sustentos enviados, al banco emisor para su
resolucion.

= Atendido: cuando el caso haya sido solucionado v finalizado, el estado cambiara a
"Atendido”.

» Expirado: cuando el tiempo brindado para que suban los sustentos se acabe/agote, el
estado cambiara a "Expirado’. En este caso, se considerara como no atendido por el
establecimiento.

» (Observado: cuando una Solicitud de Copia o Contracargo presente una observacion por
parte del banco emisor, el estado cambiara a “Observado’ y pasara a abrirse un Contracargo
si la representacion inicial era una Solicitud de Copia.

Campo “Validacion sustentos”
= Sin sustentos: no se han cargado los sustentos. Se pueden subir sustentos a la disputa.

= Sustentos enviados: los sustentos se cargaron a la web y enviados al personal de
expressnet.

= Sustentos validados: los sustentos estan correctos.

= Sustentos observados: los sustentos presentan observaciones. Se puede volver a subir
sustentos si se encuentra dentro del plazo de tiempo.

= Sustentos expirados: finalizo el plazo de tiempo para subir [0s sustentos. En este caso, se
considerara como no atendido por el establecimiento.

Notificaciones via e-mail

= Notificacion de disputa: el sisterma enviara, para la mayoria de los casos, una notificacion
por las nuevas disputas que ingresen al comercio. Este correo indicara los sustentos que
deben subir a la plataforma para continuar con el proceso de atencion.

= Disputa no atendida: el sisterna enviara una notificacion cuando el plazo de tiempo
habilitado para subir sustentos expire. El plazo varia de acuerdo al tipo de disputa.

= Ampliacion de plazo: el sistema enviara una notificacion en caso se brinde un plazo
adicional, de manera excepcional, para que subas tus sustentos.

= Sustentos observados: el sisterna enviara una notificacion cuando los sustentos cargados
al sisterma sean rechazados. Se solicitara corregir/agregar sustentos.

= Envio al emisor (banco): el sistema enviara una notificacion cuando hayamos enviado al
banco emisor los sustentos subidos a la plataforma, a fin de representar la disputa.

= Controversia atendida: en caso la disputa no procediera, el sisterna enviara una notificacion
indicando que se da por cerrada la disputa abierta.
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