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1. Introducción 

1.1. Propósito 

El propósito de este documento es poder describir el uso de las diferentes secciones que se encuentran 

en la página de dashboard.   

1.2.  Alcance 

Este documento aplica a aquellos usuarios que se encuentran registrados y activos como 

administrador del comercio con acceso a la página de dashboard para ver métricas y 

transacciones de acuerdo con los canales de pago y estados de la cuenta del comercio.   

Nota: El término “dueño” se refiere al usuario administrador del comercio. Mientras que el término 

“nuevo usuario” se refiere al usuario del comercio que fue creado por el dueño.  
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2. Acceso a dashboard 
Acceda a la página web https://dashboard.evertecinc.com utilizando los navegadores Firefox o 

Google Chrome.  Aparecerá la página de inicio donde el usuario deberá entrar el correo electrónico y 

contraseña.  Deberá seleccionar la opción de Iniciar Sesión para poder acceder. 

 
 

Nota: El usuario debe haber configurado las credenciales para acceder a dashboard (favor referirse a 

Proceso paso a paso para crear un nuevo usuario por el dueño (usuario administrador del comercio) 

para configurar las credenciales). 

  

https://dashboard.evertecinc.com/
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3. Página de inicio Centro de Notificación 
Una vez el proceso de acceder sea exitoso, el usuario verá el centro de notificación como página de 

inicio.  La página de dashboard mostrará los canales de pago que apliquen al comercio 

 
En la página de inicio el usuario verá las secciones: 

 

1. Métricas – Gráficas y estadísticas de los canales de pago que se registra para el comercio. 

2. Call Center Pay y Checkout Page – Muestra la reconciliación diaria, transacciones en proceso, 

transacciones cerradas y respuesta en línea.  Permite al usuario administrador modificar la 

configuración del comercio, cancelar transacciones de ACH y tarjetas de crédito y realizar 

reembolso a tarjetas de crédito parcial o completa.  El dueño del comercio y el usuario puede 

exportar la data en Excel y PDF. 

3. Checkout API y Kiosko – Incluye la reconciliación diaria, transacciones en proceso, transacciones 

cerradas y respuesta en línea.  Permite al usuario administrador del comercio cancelar 

transacciones de ACH y tarjetas de crédito, realizar reembolso parcial o completo a una tarjeta de 

crédito.  El dueño del comercio y el usuario puede exportar la data en Excel y PDF.  

4. POS – Muestra las transacciones cerradas.  Puedes exportar la data en Excel y PDF.  La data se 
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encuentra disponible hasta un año. 

5. Recurrente – Muestra las reconciliaciones diarias y las transacciones cerradas.  Puedes exportar 

la data en Excel y PDF. 

6. Estados de cuenta – Muestra los estados de cuenta mensual para ver desde el navegador, 

exportar a Excel y PDF.  Se encuentran disponible hasta 18 meses. 

7. Usuarios – Muestra los usuarios del comercio que se encuentran activos utilizando la página de 

dashboard.  Un usuario administrador del comercio puede crear usuarios con el rol que aplique. 

Además, podrá generar un informe de usuarios para auditoría. 

8. Reportes – Permite generar informes con las acciones realizadas por los usuarios administradores 

y en la sección de Informe de Auditoría. 

9. Contracargos – Muestra y permite el manejo de contracargos para distintas marcas de tarjetas de 

pago. 

  



 

t. 787.759.9999 | PO Box 364527 San Juan, PR 00936-4527 

 

 

 

7 

4. Métricas 
En esta sección encontrará una gráfica del comportamiento de las transacciones por método de pago, 

volumen de ventas, y resumen de transacciones por estatus. Aquí se mostrarán las transacciones en 

proceso hasta la hora del cierre del comercio. Las métricas estarán disponibles para todos los canales 

de pago. 

 

5. Canales de pago 
Los canales de pago estarán disponibles dependiendo del tipo de comercio.     

 

I. Reconciliación diaria 

Disponible para: Call Center Pay, Checkout Page, Checkout API y Kiosk. Podrá ver la 

reconciliación diaria según haya sido reportada y según lo depositada en el banco. Incluye método 

de pago, fecha y la cantidad. Puede imprimirlo seleccionando I
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II. Transacciones en proceso  

Disponible para los canales de pago: Call Center Pay, Checkout Page, Checkout API y Kiosk. 

a. Seleccione la opción de Transacciones en Proceso  

b. Puede hacer búsqueda de una transacción por método de pago (tarjeta de crédito, ACH, 

cheque, etc), estatus (completado o no completado), número de autorización, ID de 

transacción y cantidad. 

 
c. Dashboard mostrará las transacciones.  Puede filtrar la cantidad de registros, entre 25 y 100, 

por página.  
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• La columna de estatus muestra si la transacción fue o no fue completada.   

• Puede ver el recibo del cliente, el nombre del cliente, el correo electrónico del cliente, ID del 

cliente y número de confirmación del pago, seleccionando el icono . También puede 

imprimir la copia del recibo. 

• Puede exportar el listado de las transacciones en Excel y PDF e imprimir la data.  

 

 

III. Transacciones cerradas 

Disponible para los canales de pago: Call Center Pay, Checkout Page, Checkout API y Kiosk. 

a. Seleccione la opción de Transacciones Cerradas . 

b. Se mostrará el lote de las transacciones cerradas.  Puede hacer la búsqueda seleccionando el 

ícono  para ver un lote en específico.   
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c. Puedes hacer búsqueda de una transacción por método de pago (tarjeta de crédito, ACH, 

cheque, etc), estatus (completado o no completado), número de autorización, ID de 

transacción y cantidad. 

 
d. Dashboard mostrará las transacciones.  Puedes filtrar la cantidad de registros, entre 25 y 100, 

por página.  
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• La columna de estatus indica si la transacción fue completada o no.  Para ver el historial de 

la transacción (registro de transacción) en detalle, seleccione Completada.  El registro de 

la transacción puede ser exportado en Excel y PDF. 
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• Puede exportar los datos en Excel y PDF. 

• Puede cancelar una transacción con tarjeta de crédito y realizar un reembolso de una 

transacción con ACH (disponible dependiendo del rol del usuario).   

• Para ver el recibo del cliente y otros datos incluyendo el nombre del cliente, el correo 

electrónico del cliente, ID del cliente y número de confirmación, seleccione el icono del 

recibo .  Puede imprimir el recibo seleccionando Imprimir.   
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IV. Respuesta en línea 

Disponible para los canales de pago: Call Center Pay, Checkout Page, Checkout API y Kiosk. 

 

La aplicación mostrará el URL del comercio para el servicio de Respuesta en Línea un código de 

respuesta OK 200 que indicará que la información que se envió se recibió de forma correcta.   El 

sistema le permitirá exportar los datos en formato Excel y PDF. 

 

Merch 234 
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Nota: Si el comercio no tiene el servicio de Respuesta en Línea configurado en la aplicación, no le 

mostrará datos. 

 

 

V. Ver Configuración 

Disponible para los canales de pago: Call Center Pay y Checkout Page. 

 

Permite modificar la configuración del comercio, incluyendo la configuración del botón, opciones 

de pantalla y opciones de correo electrónico.   

 

a. Configuración del botón – Puede incluir la descripción de la etiqueta de regresar en inglés y 

español, el URL del botón de regresar y el URL del botón de cancelar.  Para ver más 

información sobre los requerimientos relacionado a los parámetros de la configuración, favor 

referirse al manual de configuración que se encuentra en el lado derecho . 
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b. Opciones de pantalla – Permite incluir imagen de encabezado, configurar si la información de 

la dirección del cliente será requerida o no, la etiqueta del nombre del cliente en inglés y 

español, la etiqueta del nombre de la cuenta, encasillado para enmascarar ID del cliente y nota 

de confirmación de pago.   

 

Para ver más información sobre los requerimientos relacionado a los parámetros de la 

configuración, favor referirse al manual de configuración que se encuentra en el lado derecho 

. 
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c. Opciones de correo electrónico – Podrás configurar el texto del título del correo y el mensaje 

en inglés y español.  Para ver más información sobre los requerimientos relacionado a los 

parámetros de la configuración, favor referirse al manual de configuración que se encuentra en 

el lado derecho . 
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6. Recibos de POS   
Dashboard muestra los recibos de POS incluyendo la copia del comercio y la copia del cliente.  Ambos 

están disponibles para enviar por correo electrónico y para imprimir. 

 

MERCHANT TEST 098 
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7. Void & Reembolso de Transacciones 
Disponible para los canales de pago: Call Center Pay, Checkout Page y Checkout API. 

 

Un administrador del comercio puede anular (void) una transacción o realizar una transacción en 

dashboard.  

 

Un void se encuentra disponible para ACH y tarjetas de crédito antes de las 3:00 p.m. Un reembolso 

para transacciones con tarjeta de crédito se encuentra disponible hasta 90 días. 

  

MERCHANT TEST 
098 

MERCHANT TEST 
098 
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Para procesar un reembolso, seleccione el icono  .  El usuario administrador debe entrar: 

✓ la cantidad del reembolso 

✓ la razón para el reembolso 

✓ correo electrónico del cliente  

✓ número de la tarjeta de crédito y confirmar el mismo, CVV y fecha de expiración 

 

 

Para procesar un void presione el icono .  El usuario administrador deberá ver y confirmar la siguiente 

información: 

 

✓ Nombre del comercio 

✓ ID de la transacción 

✓ Nombre del cliente 

✓ Número de autorización  

✓ Método de pago 

✓ Cantidad 

 

MERCHANT TEST 098 

Customer 
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8. Estados de cuenta 
Dashboard incluye los estados de cuenta mensual.  Se puede ver desde el navegador y exportar en 

Excel y PDF.  Además, los estados de cuenta están disponibles por 18 meses. 

 

MERCHANT TEST 098 

Customer 
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9. Informe de auditoria 
Nota: Este informe estará ubicado bajo la sección de Reportes en la última versión de dashboard.  

Esta opción se utiliza para generar informes con las acciones realizadas por los usuarios del comercio. 

Puedes realizar la búsqueda por usuario, tipo de usuario, acciones o por rango de fecha.  

  

MERCHANT TEST 
PO Box 9876 
San Juan, PR 00999 
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• Una vez escoja cualquiera de las opciones de búsqueda oprima Buscar 

• De existir alguna acción por parte del usuario aparecerá la información detallada.  

• Desde esta pantalla podrá guardar, exportar o imprimir el informe.   
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10. Proceso paso a paso para crear un nuevo usuario por el dueño 

(usuario administrador del comercio) 
 

Proceso:  Descripción  Proceso:  Imagen de la Página 

 
En primer lugar, el dueño inicia sesión en el 
nuevo sitio de Dashboard en: 

   https://dashboard.evertecinc.com  
 
Para crear un nuevo usuario, el dueño irá a 
"Users" dentro del panel de menú izquierdo y 
presiona el botón "Add User" en el menú 
desplegable. El sistema lo dirigirá a la 
sección "Profile" como primer paso para 
crear un nuevo usuario. 
 
Si no se muestra el botón "Añadir usuario", 
significa que el dueño no tiene los privilegios 
de acceso para crear un usuario. Para tener 
este acceso, el dueño debe ponerse en 
contacto con el administrador del sistema 
para obtener asistencia. 
 
Nota:  Tenga en cuenta que se necesitará 
completar un total de cuatro secciones para 
registrar al nuevo usuario en el sistema. Primero la 
sección "Profile", luego la sección "Bank", 
seguida de la sección "Merchant" y finalmente la 
sección "Roles". Estas secciones se explicarán 
detalladamente en los pasos 2 al 5.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://dashboard.evertecinc.com/
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Proceso:  Descripción  Proceso:  Imagen de la Página 

 
En la sección "Profile", el dueño introduce 
información relacionada al nuevo usuario. 

 
Se requieren campos de texto como "Name", "Last 
Name" e "Email". El campo "Email" también servirá 
como credencial de inicio de sesión del nuevo 
usuario. Por lo tanto, una vez  el correo electrónico 
se guarda en el sistema, no será un campo 
editable. Sólo los campos "Name" y "Last Name" 
serán editables. 
 
El botón "User Type" especifica el tipo de acceso 
que adquirirá el nuevo usuario en el Dashboard. 
Este es un campo obligatorio que debe 
seleccionarse para continuar con el proceso de 
registro. 
 
Los botones pueden ser encendidos o apagados 
por el dueño en cualquier momento. Al crear un 
nuevo usuario, se recomienda dejar la 
configuración predeterminada tal como está.  
Sus descripciones a continuación: 
 
“Status”: Si está “Active”, permitirá el acceso al usuario 
en Dashboard. Predeterminado como "Active". 
 
“Reset Password”: Si la respuesta es “Yes”, el sistema 
enviará un correo electrónico de notificación para que el 
usuario que restablezca su contraseña. Predeterminado 
como "Yes" al crear un nuevo usuario. 
 
“Blocked”: Si la respuesta es “Yes”, se bloqueará el 
acceso al Dashboard. Este botón se activará 
automáticamente si el usuario introduce la contraseña 
incorrecta después de cinco intentos en la página de 
inicio de sesión. Predeterminado como "No". 
 
“Reset Security Question”: Si la respuesta es Sí, el 
sistema restablecerá la pregunta y respuesta de 
seguridad. Predeterminado como “No” 
 
“Send Email Notification”: Si la respuesta es Sí, las 
notificaciones se enviarán por correo electrónico al 
usuario registrado. Predeterminado como "Yes". 
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Proceso:  Descripción  Proceso:  Imagen de la Página 

 
En la sección "Bank", el dueño asigna una 
institución al nuevo usuario. Dado que el 
dueño tiene el banco asignado de forma 
predeterminada, el sistema lo configurará 
automáticamente como "Active". 

 
Este botón de cambio no será editable, lo que 
significa que siempre permanecerá "Active", 
ya que se requiere un mínimo de un banco 
para continuar con el proceso de registro.  
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
En la sección "Merchants", el dueño debe 
asignar al nuevo usuario al menos uno o más 
comercios, seleccionándolos en una lista. La 
lista mostrada dependerá del acceso del 
dueño a estos comercios. 
 
El dueño puede filtrar la lista por "Payment 
Channel" o utilizar el "Search" para buscar 
un comercio específico. 
 

   Los Botones de cambio  
determinan si el comercio está seleccionado 
(Yes) o no seleccionado (No). El dueño 
puede seleccionar comercios individualmente 
con el botón a la izquierda ó seleccionar 
todos en la sección superior izquierda de la 
página con el botón llamado "Select All".  
Por lo menos un comercio necesita ser 
seleccionado para continuar con el proceso 
de registro. 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Abc 

Dfg 

Hij 

Klm 

Nop 

Cbc 

Gfd 

Jih 

Mlk 

Pon 

0000000000001 

0000000000003 

0000000000005 

0000000000007 

0000000000009 

0000000000002 

0000000000004 

0000000000006 

0000000000008 

0000000000010 
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Proceso:  Descripción  Proceso:  Imagen de la Página 

 
En la sección "Roles", el dueño puede 
asignar una, varias o ninguna función al 
usuario. Si el botón de cambio está “Active”                      
al nuevo usuario se le asignará esa función 
en Dashboard y si está “Inactive”                    
la función no se asignará.  

 
Un Usuario del comercio puede tener varios 
roles como; 

• Void - Acceso a transacciones anuladas 
antes del fin del cierre. 

• Refund - Acceso a transacciones de 
reembolso después del cierre. 

   Nota: La función "Users" se inhabilitará           
   porque el Usuario del Comercio no tendrá  
   acceso para agregar o editar usuarios en el   
   Dashboard  
 

Una vez determinados los roles, se mostrará 
un botón "finish"                en la parte inferior 
de la página para completar el proceso de 
registro por parte del dueño. 

n  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
Después de presionar el botón "Finish" en el 
paso 5, aparecerá una ventana emergente de 
confirmación. 
 
Si se pulsa el botón "Cancel", no se ejecutará 
ninguna acción y el dueño volverá a la 
sección "Roles" de la página. 
 
Si se presiona el botón "Submit", la 
información se cargará en el sistema, el 
dueño será redirigido a la página “Edit User” 
con el nuevo usuario agregado a la lista y un 
correo electrónico generado automáticamente 
se enviará al nuevo usuario con las 
instrucciones de inicio de sesión. 
 
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

johndoe@abcdefg.com? 
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11. Proceso paso a paso para que el usuario nuevo obtenga acceso en 

Dashboard 

Proceso:  Descripción  Proceso:  Imagen de la Página 

 
El usuario recién creado recibirá una 
notificación por correo electrónico indicando 
que se ha activado una cuenta de 
Dashboard. 
 
Para acceder a esta cuenta, el nuevo usuario 
debe proveer información adicional para 
completar el proceso de registro haciendo clic 
en el enlace "Welcome to Dashboard" que 
se proporciona en el correo electrónico. 

 
 
 

 

Después de oprimir el enlace "Welcome to 
Dashboard" en el paso 7, el nuevo usuario será 
dirigido a la página "Register New Password" 
en Dashboard. 

 
Aquí, el usuario ingresará la nueva 
contraseña dos veces para confirmar su 
validez y presionará el botón "Reset". 
 

   Nota: Un botón       se ubicará dentro del   
   campo de texto "New Password" para   
   mostrar la Política de contraseñas de la  
   siguiente manera: 
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Proceso:  Descripción  Proceso:  Imagen de la Página 

 
Una vez que el nuevo usuario oprima el botón 
"Reset" en el paso 8, el sistema enviará un 
correo electrónico confirmando que la 
solicitud para restablecer contraseña ha 
finalizado. 
 
El nuevo usuario puede ahora presionar el 
botón "Login to Dashboard" para redirigirlo 
a la página de inicio de sesión de Dashboard. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
En la página de inicio de sesión de 
Dashboard, el sistema requerirá que el nuevo 
usuario ingrese el correo electrónico, la 
contraseña y oprima el botón "Login" para 
enviar la información. 
 
El sistema validará que las credenciales del 
usuario son correctas y lo redirecciona a una 
página de validación de preguntas de 
seguridad para finalizar el proceso de 
registro. 
 
 
. 
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Proceso:  Descripción  Proceso:  Imagen de la Página 

 
En la página de validación de seguridad, el 
sistema requerirá que el usuario por primera 
vez seleccione una pregunta en un menú 
desplegable e ingrese su respuesta en el 
encasillado disponible, que diferenciará entre 
mayúsculas y minúsculas. Una vez enviado, 
el sistema guardará esta información como 
parte del proceso de validación. La próxima 
vez que el usuario intente ingresar, el sistema 
validará tanto la pregunta seleccionada como 
la respuesta escrita son correctas, para 
permitir que el usuario acceda a Dashboard. 
 
Nota: Si el usuario opta por encender la opción 
"Remeber this device", la próxima vez que el 
usuario ingrese con el mismo dispositivo, puede 
omitir la pregunta de seguridad hasta que el 
usuario cambie el dispositivo o decida cambiar La 
pregunta de seguridad a través del permiso del 
dueño. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
¡Felicidades, bienvenido a Dashboard! Una 
vez finalizada la validación, el usuario recién 
creado puede iniciar la navegación en el Sitio 
de Dashboard, empezando por el Centro de 
notificaciones como su página principal. 
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12. Contracargos 
En esta sección podrá ver y manejar casos de contracargos para tarjetas de pago de VISA, 

MasterCard, ATH (incluyendo ATH móvil QR) y EBT.  

 

Para ver detalles de la navegación, continue a la sección I. Navegación General en la Sección de 

Contracargos.  

Para instrucciones sobre el manejo de un contracargo, vaya a la sección II. Manejo de 

Contracargos del Comerciante Administrador.  
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I. Navegación General en la Sección de Contracargos 

 

Al seleccionar una marca de tarjeta de pago para un contracargo en la sección de contracargos, 

aparecerá la pantalla de Contracargos, la cual mostrará una tabla con el resumen de lotes de 

contracargos: 

 

En esta pantalla podrá: 

• Ver los lotes de contracargo, la fecha del lote, el número de lote, la cantidad total de dinero en 

contracargos, la cantidad de contracargos abiertos, cartas enviadas, contracargos enviados a 

débitos, contracargos que representan la reclamación, numero de contracargos pendientes y 

cerrados, la cantidad total de contracargos, los días para completar los contracargos para el 

lote, y ver el detalle de cada contracargo. 

 

• Distribuir el contenido de una columna de manera ascendente o descendente al seleccionar el 

nombre en la columna. 

 

• Mostrar múltiples lotes en una sola página (hasta 100 lotes por página) seleccionando Mostrar.  
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También podrá  

• Realizar una búsqueda numérica de un contracargo en Búsqueda 

• Descargar la lista de lotes de contracargo según aparece en pantalla en formato CSV (Excel) 

 o PDF .  

 

Para ver el resumen de los contracargos del lote, seleccione  VER.  

Aparecerá la pantalla de Resumen de contracargo, que mostrará una tabla con el resumen e 

información de cada contracargo correspondiente al lote (ver abajo). 
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La pantalla de Resumen de contracargo mostrará una tabla con la información para cada 

contracargo. 

  

Nota: Para ver la tabla completa debe ajustar la vista (zoom) del navegador web.  

 

Cada columna en la tabla mostrará:  

 

• Fecha de contracargo 

• Fecha de transacción 

• Canal 

• Nombre de comercio 

• Numero de comercio 

• Numero Autorización 

• Cantidad de contracargo 

• Cantidad de transacción 

• Últimos 4 dígitos de la tarjeta 

• Código de razón  

• Estatus  

• Días para comercio en responder – días que quedan del plazo de procesamiento del 

contracargo a partir del envío de la carta al comerciante.  
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Importante:  

El plazo total de días para el comerciante responder a partir del envío de la carta será: 

a) 15 días para Visa / MasterCard 

b) 15 días para ATH / ATH Móvil QR 

c) 5 días para EBT 

 

El plazo total de días para el procesamiento del contracargo por parte del analista a 

partir del envío de la carta será: 

a) 30 días para Visa 

b) 45 días para MasterCard 

c) 30 días para ATH / ATH Móvil QR 

d) 15 días para EBT 

 

• Ver – le permitirá ver los documentos del contracargo (dentro de la pantalla de Resumen de 

Contracargo) 
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Para ver contracargos correspondientes a un canal o estatus en particular, seleccione un filtro bajo 

Canal o Estatus.  

 

 

Para ver detalles del Estatus de un contracargo, seleccione el estatus en la taba. Aparecerá la 

pantalla de Registro de Estatus.  
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En la pantalla de Registro de Estatus podrá ver la descripción de un cambio de estado – por ejemplo, 

si un contracargo representa y si será debitado de la cuenta- y la fecha de este cambio.  

 

Podrá exportar la información del Registro de Estatus en formato Excel o PDF seleccionando los 

iconos correspondientes. 

Seleccione Cerrar para salir de la pantalla. 

  



 

t. 787.759.9999 | PO Box 364527 San Juan, PR 00936-4527 

 

 

 

37 

Para ver los documentos o comentarios relacionados a un contracargo, seleccione Ver .  

 

Aparecerá la pantalla de Documentos del Contracargo. Aquí podrá ver el nombre del comerciante, el 

número de contracargo y número de referencia; y una tabla con los documentos y comentarios 

adjuntos. 
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También tendrá la opción de añadir documentos y comentarios al contracargo.  

 

Para añadir un comentario o documento al contracargo: 

• Haga la entrada en el encasillado a mano derecha.  

• Si desea añadir un archivo, seleccione el botón Elija El Archivo. 

 

• Seleccione el archivo y luego seleccione Open. Confirme que se adjuntó el archivo. 
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• Seleccione el botón de Enviar. El sistema le mostrara un mensaje de confirmación de que el 

comentario y su documento adjunto fue añadido. 

 

Para eliminar un comentario o archivo, seleccione el icono .  
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Aparecerá un mensaje de confirmación para eliminar el documento o comentario. Elija Confirmar. 
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En la pantalla de Documentos del Contracargo también podrá: 

• Realizar una búsqueda de un documento en Búsqueda. 

 

• Descargar la tabla de documentos en Excel o PDF seleccionando el icono correspondiente.  

• Descargar el documento (archivo) adjunto, seleccionando descargar  . 
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La sección Manejo de Email mostrará la pantalla de Manejo de Recipientes, donde podrá ver y 

añadir al listado de correos electrónicos (emails) de recipientes del comercio.  

 

Estos recipientes podrán recibir notificaciones cuando haya un cambio de estado de contracargo, o 

cuando el analista del contracargo envíe un comunicado o solicitud de documentación para un 

contracargo. 

A continuación, un ejemplo de esta notificación, y una carta de referido adjunta. 
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1234 
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Para añadir un correo electrónico a la lista de recipientes, presione el botón + y anote el correo 

electrónico. Luego, seleccione Guardar.  

 

Aparecerá un mensaje para confirmar que desea actualizar el listado. Seleccione Confirmar para 

añadir el correo electrónico. 
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Una vez añadido, aparecerá un mensaje de confirmación de que el correo electrónico se ha guardado. 

 

Si desea eliminar un correo electrónico, seleccione el encasillado del correo en el listado y luego elija 

el botón . 
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Aparecerá un mensaje para confirmar la acción. Seleccione Confirmar para eliminar el correo 

electrónico. 

 

Para listados extensos de correos electrónicos, puede realizar una búsqueda de correo electrónico 

por comercio. 
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II. Manejo de Contracargos del Comerciante Administrador 

 

Inicialmente, el comerciante recibirá un correo electrónico (o carta) de solicitud acerca de una 

reclamación de transacción de un tarjetahabiente (contracargo). 

 

Por medio de esta carta se le estará solicitando la evidencia de transacción para responder a la 

reclamación del tarjetahabiente.  

En la carta de referido anexada a esta solicitud, encontrará los detalles acerca de la evidencia 

solicitada y la fecha límite para someter la misma (ver en la siguiente página).  
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El comerciante deberá someter la evidencia (o soporte) de transacción: los boleto(s) o recibo(s) de 

venta firmado(s) por el cliente, voucher manual de la tarjeta (impresión), al igual que cualquier otro 

documento o soporte relacionado con la(s) venta(s). 

 

La carta indicará la fecha límite para someter la evidencia, que será asignada según la marca 

de tarjeta utilizada para la transacción: 

• 15 días para Visa / MasterCard 

• 15 días para ATH / ATH Móvil QR 

• 5 días para EBT 

 

De no someter la evidencia dentro de la fecha límite, se debitará el monto de la transacción de 

la cuenta del comerciante. 
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Para someter la evidencia solicitada: 

 

• Seleccione la marca de tarjeta de pago para el contracargo bajo la sección de contracargos.  

 

• Aparecerá la pantalla de Contracargos, la cual mostrará una tabla con el resumen de lotes de 

contracargos. 

• Elija el lote correspondiente al contracargo seleccionando Ver en la fila del lote.  

• Aparecerá la pantalla de Resumen de Contracargos. 
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• Identifique el contracargo dentro del resumen. 

• Si existe un gran número de contracargos para la marca, utilice los filtros ubicados en la parte 

superior de la pantalla para facilitar la búsqueda. Puede filtrar por nombre de comercio, número 

de comercio, número de autorización, cantidad del contracargo (cantidad reclamada por el 

tarjetahabiente) y cantidad de transacción (cantidad total). 

 

• Una vez ubicado el contracargo, seleccione Ver.  

 

• Aparecerá la pantalla de Documentos de Contracargos. 
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• Añada la documentación de soporte o evidencia de la transacción reclamada: los boleto(s) o 

recibo(s) de venta firmado(s) por el cliente, voucher manual de la tarjeta (impresión), al igual 

que cualquier otro documento o soporte relacionado con la(s) venta(s):   

 

• Añada un comentario en el encasillado a mano derecha (si aplica). 

• Añada un archivo, seleccionando el botón Elija El Archivo. 

• Seleccione el archivo y luego seleccione Open.  

 



 

t. 787.759.9999 | PO Box 364527 San Juan, PR 00936-4527 

 

 

 

52 

• Confirme que se adjuntó el archivo. 

• Seleccione el botón de Enviar.  

El sistema le mostrara un mensaje de confirmación de que el comentario y su documento adjunto 

fue añadido. 

 

Recordatorio: deberá someter la evidencia según solicitada antes de la fecha límite indicada en 

la carta. De lo contrario la transacción será debitada de su cuenta comercio. 

 

De ser necesario, puede eliminar un comentario o archivo, siempre y cuando el estado de 

contracargo sea Letter Sent -esto es, después que la carta haya sido recibida.  
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Para ver el estado de un contracargo, confirmar un debito de su cuenta, o si un contracargo ha 

fallado a su favor (no se ha debitado): 

• Vaya a la pantalla de Resumen de Contracargo donde se encuentra el contracargo. 

• Elija el estatus para el contracargo.  

 

Aparecerá una pantalla de Registro de Estatus donde podrá ver una descripción de los cambios 

de estados del contracargo y la fecha procesada. 
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Información de contacto 
 

Para información relacionada a ventas, se puede comunicar con el oficial que maneje su cuenta.  

De necesitar apoyo técnico, se puede comunicar al (787) 759-9999 extensión 2222. 

 


