Proteja a sus clientes,
proteja su empresa.

Aprenda a prevenir el fraude y a responder de forma
adecuada a los problemas de sus clientes.

P payPal



Lista de comprobacion para la prevencion de
fraudes

Utilice esta lista para comprobar si esta siguiendo todos los pasos
recomendados para evitar fraudes. Ninguno de estos signos significa por
si solo que un pedido sea fraudulento, pero si hay algo inusual, deberia
comprobarlo.

¢ Parece sospechosa la direccion de envio?

D Esta en un lugar de alto riesgo (vivienda vacia, hotel, pais o un lugar conocido por la existencia de
fraude).

D Se envian varios pedidos a la misma direccién en un breve intervalo de tiempo.

D Un cliente solicita entrega al dia siguiente de un articulo caro y muy demandado.

D Un cliente le pide que cambie la direccion de envio después de haber pagado el pedido.

¢ Parece sospechoso el pedido?

Un nuevo cliente realiza un pedido mucho mayor de lo habitual.

El mismo cliente (mismo nombre, correo electrénico, teléfono u ordenador) realiza muchos pedidos en
un plazo breve.

Un cliente realiza un pedido del mismo articulo repetido (ejemplo: 10 teléfonos inteligentes).

Un cliente solicita que le permita utilizar su propio servicio de envio para obtener un descuento (el
cliente controla a donde se envian los pedidos).

Recibe un nimero de pedidos internacionales inusualmente alto en un breve periodo.
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Recibe un ndmero de pedidos inusualmente alto a deshora.

Debe comprobar también si...

D Ha recibido recientemente reclamaciones o devoluciones de cargo de este
cliente.

C] Ha recibido un pago excesivo y le han solicitado que devuelva la diferencia.

(O Ladireccién de correo electrénico parece sospechosa.

Cuando detecte un pedido de alto riesgo, tome las medidas adecuadas
(como ponerse en contacto con el cliente directamente, retrasar el envio
0 anular la transaccion).



Proteccion para su empresa

Si recibe un pago no autorizado o un cliente afirma no haber recibido un
articulo, podemos devolverle el dinero gracias a nuestra Proteccion del
vendedor.

Proteccion del vendedor:
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Sin costes adicionales Internacional Moévil
No es necesario activar el La proteccion es la misma en el La proteccion es igual con
servicio. extranjero que en su propio pais. independencia del dispositivo (mavil,
tableta o equipo de sobremesa).

Requisitos minimos

Solo los pagos realizados mediante una cuenta
PayPal estan cubiertos.

El articulo comprado debe ser un producto fisico y
tangible que se pueda enviar por correo.

Debe obtener un comprobante de envio para los
pagos no autorizados y una prueba de entrega
para las reclamaciones de articulos no recibidos.

Envie el articulo a la direccion de envio que
aparece en la pagina “Detalles de transaccion”.

Asegurese de incluir la direccion de envio en los
detalles de transaccion enviados a PayPal.

La transaccion debe estar marcada por PayPal
como que cumple los requisitos para estar cubierta
por la Proteccién del vendedor.

Ademas, es necesario mantener un cierto estandar
de rendimiento. El estandar depende, entre
otros factores, de su historial de reclamaciones,
devoluciones de cargo o cancelaciones en relacion
al nimero de pagos que ha recibido. Puede
beneficiarse de la Proteccion del vendedor de
PayPal en los siguientes casos:

- En el caso de que haya recibido menos de
100 reclamaciones, devoluciones de cargo vy
cancelaciones.

- En el caso de que haya recibido menos del
1% de reclamaciones, devoluciones de cargo vy
cancelaciones en su volumen total de transacciones
con PayPal.

Mantener una tasa baja de reclamaciones,
devoluciones de cargo y cancelaciones le ayudara
a estar protegido. Si supera el umbral mencionado,
dejara de cumplir los requisitos para disfrutar de la
Proteccion del vendedor durante 90 dias. Al final de
este periodo, se volvera a evaluar su rendimiento.
Por supuesto, le avisaremos cada vez que pierda
y recupere su cobertura de la Proteccion del
vendedor.

Para obtener informacion detallada, consulte las
Condiciones de uso.

Proteccion para sus clientes.

Fidelice a sus clientes mostrandoles que pueden pagar con PayPal y disfrutar de nuestra Proteccion del comprador.

Descargue nuestros banners para mostrarlos en su sitio web.

Descargar banners



https://www.paypal.com/es/webapps/mpp/banners
www.paypal.com/es/condiciones-de-uso


Respuestas para sus clientes

Aunqgue siga todos nuestros consejos para evitar el fraude, es posible que

Inicie sesidn en su
cuenta PayPal.

puede responder a ellas?

Vaya al Centro de

resoluciones.

En la columna
Accion, haga
clic en la opcién
Resolver situada
junto al caso.

algun dia tenga que enfrentarse a reclamaciones de sus clientes. ; Como

Seleccione como desea
responder y haga clic
en Continuar.

El cliente ha
pagado un
articulo, pero no
lo ha recibido.

El cliente ha
recibido un
articulo, pero es
muy distinto de lo
esperado.

Se realizé una
compra desde

la cuenta sin

el permiso del
cliente. El cliente o
su banco solicitan
un reembolso a
PayPal.

Disputa:

El cliente puede
llamar su atencion
abriendo una
disputa en
nuestro Centro de
resoluciones. Esta
es su oportunidad
de ofrecer un
buen servicio de
atencion al cliente
para resolver

un problema

y conseguir la
fidelizacion del
cliente.

Cancelacion
bancaria:

Se produce cuando
la compra realizada
en la cuenta se ha
hecho sin permiso
del comprador, y

el comprador o

el banco solicitan
el reembolso a
PayPal.

Reclamacion:

Si la disputa no
se puede resolver,
cualquiera

de las partes
puede elevarla a
reclamacion. En
este momento,
nos veremos
directamente
involucrados y
tomaremos una
decision a partir
de la informacion
suministrada.

Reclamacion:

Se diferencia de
otros problemas
en que no hay
disputa previa.

El comprador
puede presentar
directamente una
reclamacion a
PayPal. PayPal
examinara la
informacion
proporcionada
para evaluarla

y determinar el
resultado de la
reclamacion. Este
proceso suele
tardar unos

30 dias.

Devolucion de cargo:

Se produce cuando el cliente
se pone en contacto con el
emisor de su tarjeta y solicita un
reembolso en lugar de abrir una
disputa. Cuando esto ocurra,
estamos a su disposicion para
ayudarle. Si su caso cumple los
requisitos, podemos emitirle un
reembolso.

Devolucion de cargo:

Se produce cuando el
comprador se pone en
contacto con el emisor de la
tarjeta y solicita un reembolso
en lugar de abrir una disputa
con PayPal. Aunque la decision
corra a cargo del emisor de

la tarjeta de débito o crédito,
PayPal esta a su disposicion
para ayudarle a lo largo del
proceso. Ademas, si su caso
cumple los requisitos, PayPal
puede reembolsarle la pérdida.
El proceso de devolucion de
cargo podria tardar 75 dias o
mas en resolverse.

Proporcione descripciones,
plazos de entrega,
condiciones y precios
claros para generar unas
expectativas correctas en el
cliente.

Envie los articulos a la
direccion de envio facilitada
por PayPal. Lleve un
registro de la informacion de
seguimiento.

Mantenga la informacion

de contacto y la politica de
devoluciones al alcance de
sus clientes.

Colabore estrechamente con
los compradores para evitar
reclamaciones innecesarias.
Lleve un registro de las
comunicaciones con el
comprador.

Siga las directrices de
seguridad y proteccion, y revise
los pedidos para detectar
posibles fraudes.

Bloguee las direcciones IP de
los compradores con los que
haya tenido problemas.
Mantenga actualizado su
nombre en el extracto de la
tarjeta de crédito, para que

los clientes puedan reconocer
su nombre comercial en el
extracto de la tarjeta de débito
o crédito.
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