
No es lo

Descrito / Defectuoso
Si te avisan de un contracargo por “No es lo descrito” 
o “Defectuoso”, quiere decir que el tarjetahabiente 
siente que lo que recibió no fue lo que se acordó al 
momento de pagar o hacer la compra.

Mejores Prácticas de Contracargos

Renuncia de Responsabilidad

Este documento se basa en las regulaciones vigentes de las marcas de tarjetas al momento de su 
elaboración, por lo que las recomendaciones están sujetas a cambios. Cada controversia se analizará 
de forma individual. En caso de discrepancia, prevalecerán los reglamentos operativos de la marca.

Seguí estas recomendaciones para responder de la mejor manera:

Escribí una carta 
explicando punto por 
punto por qué lo que dice 
el tarjetahabiente no es 
correcto.

Si le diste alguna solución

al cliente, documentalo 

y asegurate de incluir su 

firma aceptando la solución.

Demostrá que el servicio 
fue tal como se pactó, 
usando:



Reportes de asistencia, 
limpieza o mantenimiento.



Fotos con fecha que 
respalden el estado del 
lugar o servicio.



Capturas de lo que se 
ofrecía en la página web 

(y que coincida con la 
confirmación de reserva).



Si diste un upgrade, 
mostrá qué tipo de 
habitación recibió y qué 
beneficios extra tenía 
comparado con lo 
reservado originalmente.

Pruebas Claras
Mostrá pruebas claras de 
que el servicio se 
brindó tal como se había 
acordado.

Reembolsos
Si hiciste un reembolso o 
crédito, incluí la prueba 
del trámite para cerrar

el caso.

Documentación

Carta

Pruebas

Mostrá que el cliente sí 
usó el servicio completo. 



Por ejemplo: 

Registro de salida

(check out) firmado.



Facturas o comandas de 
consumo con firma


