
¿Cómo se debe presentar la evidencia ante un contracargo 
por mercadería no recibida?
Se habla de mercadería no recibida cuando el tarjetahabiente hace referencia a que no 
recibió los productos el día y en la dirección acordada.

Mejores prácticas de contracargos
para Industria Retail



El recibido conforme firmado por el tarjetahabiente o persona autorizada 
previamente en la dirección y fecha acordada y solicitar identificación.

Evidencia que indique que la fecha de entrega está vigente, por lo que el comercio 
está en tiempo para entregar el producto. Ejemplo: documento de compra, 
conversaciones en WhatsApp y correos, entre otras evidencias.

El estatus del tracking de la página web de algún intermediario que indica que ya fue 
entregado al tarjetahabiente (pantallazos de la evidencia del tracking).

Indicar que el comercio está anuente a entregar el producto, pero el tarjetahabiente 
no ha terminado de pagar la totalidad de la factura.

En caso que se haya realizado un crédito que compense la disputa se debe 
presentar el documento respectivo.

Ejemplo de una correcta evidencia de un recibido conforme:

El Departamento de Contracargos de BAC Credomatic invita a los comercios a presentar los
siguientes documentos:



Ejemplo de confirmación de recibido de producto por parte del tarjetahabiente:

Nota: En caso de presentar documentos para defensa de un contracargo, se recomienda
presentarlos con su debida traducción al inglés.

Renuncia de responsabilidad
Esta ficha está basada en los requerimientos y regulaciones de las diferentes redes de pago que están vigentes a la fecha en la que se elaboró este material, 
por lo tanto, las recomendaciones aquí expuestas quedan sujetas a cambios. Si recibe la notificación de una controversia el caso será analizado 
individualmente. Si existiese alguna diferencia entre lo expresado en este manual y los reglamentos operativos, prevalecerá lo que indica el reglamento 
operativo de la marca.

29/9/2020

Buen día Maricela

Nos complace informarte que el producto fue 
despachado a la direccion indicada.

Buenos días, le agradezco por informarme. Muy 
temprano recibí el producto, excelente servicio. 
Estoy muy satisfecha.




