MANUAL DE PROCESQ
DE RECLAMACIC

SIN SOLICITUD DE SERVICIO
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Con el objetivo de brindarle una mejor experiencia durante su
proceso de reclamacién, Paquetexpress pone a su disposicion
este manual, en el cual se presentan los pasos necesarios para
realizar el proceso de manera efectiva.

A continuacion ingrese a nuestro sitio web oficial:
www.paquetexpress.com.mx
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GRAN APERTURA
Mazatlan, Sinaloa

Seguimos evolucionando para ofrecerte un mejor servicio. Nuevo Centro de
Distribucion en Mazatlan, Sinaloa, disponible a partir del 15 de septiembre.

Ver ubicacién

Cotizay Envia \D Tiempo de entrega

INGRESA TU NUMERO DE RASTREO Rastrear =»

Introduce hasta 30 nimeros de rastreo, guia y/o referencia separados por comas.

Nuestros Servicios

Servicios de paqueteria y mensajeria con garantia de seguridad y rapidez inigualable.

Paqueteria y Mensajeria Internacional



Desplacese hasta el final de la pagina y ubique el apartado “LEGALES”.
Dentro de esta seccidn, seleccione la opcion “Inicia una reclamacién formal” y haga clic.

Aviso de Privacidad

Formulario de Solicitud para el Ejercicio de Derechos ARCO
Clausulado de Solicitud de Servicios

Politica de aceptacion de mercancias

Politica del Sistema de Gestion de la Seguridad Vial (SGSV)

;Qué debo hacer para iniciar una reclamacion?

I Inicia una reclamacion formal I
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A continuacion, se desplegara el formulario de solicitud de indemnizacion.

En el campo “"Operacion”, debera seleccionar de la lista desplegable
la opcidn “Formalizar solicitud de indemnizacion”.

Para dar inicio al proceso de Solicitud de Indemnizacion

reclamacion de un envio, por favor Realiza una Solicitud de Indemnizacion por dafio, faltante o robo por terceros de mercancia.
introduce en el recuadro la

Solicitud de servicio o rastreo para

continuar con el llenado de un .. ) ..
, - Solicitud de Indemnizacién
formulario. Asimismo, te

compartimos el teléfono de Operacion

nuestro Contact Center en caso de --Minguno--

dudas durante el proceso o ,
L --Minguno--

comentarios adicionales: . . X
Consultar estatus de reclamacion previamente formalizada

Formalizar solicitud de indemnizacion

+52800 8210208

Formalizar solicitud de indemnizacidn sin rastreo

{2 v NoXin/

Para los casos donde ya se tengan solicitudes de reclamacion formalizadas,
ponemos a su disposicion la opcion “Consultar estatus de reclamacion previamente formalizada”,
donde podran realizar la consulta con el folio generado al concretar el registro.




En caso de no contar con un numero de rastreo, es importante completar los siguientes campos con

la informacion solicitada, con el fin de conocer la situacion que origind la incidencia reportada.

Para dar inicio al proceso de Solicitud de Indemnizacion
reclamacion de un envio, por favor Realiza una Solicitud de Indemnizacion por dano, faltante o robo por terceros de mercancia.
introduce en el recuadro la

Solicitud de servicio o rastreo para

continuar con el llenado de un * iPor qué motivo no se cuenta con una Solicitud de servicios o rastreo? Detalle la situacidn

formulario. Asimismo, te
compartimos el teléfono de
nuestro Contact Center en caso de

dudas durante el proceso o * Compartir fecha del suceso
comentarios adicionales: '

* Lugar del suceso

Adjunte evidencia que pueda demostrar la situacion planteada.

+52800 8210208

OO

‘ 2, Cargar archivos O suelte archivos

Archivos ingresados:

Asimismo, si se cuenta con evidencia que respalde el suceso —como formato de recoleccion, correo de
seguimiento, manifiesto firmado, evidencia de CCTV, entre otros— sera necesario adjuntarla para complementar
el expediente de investigacion. Una vez completada la informacion, dar clic en Siguiente.



Al apreciar la siguiente pantalla, es momento de compartir los datos de la
persona o empresa que va a generar la solicitud de indemnizacion.

Para dar inicio al proceso de Solicitud de Indemnizacion

reclamacion de un envio, por favor Realiza una Solicitud de Indemnizacion por dafio, faltante o robo por terceros de mercancia.

introduce en el recuadro la '

Favor de asegurar escribir
continuar con el llenado de un Reoi . correctamente su correo
formulario. Asimismo, te egistro de reclamacion ~ electrdnico, ya que por medio
compartimos el teléfono de * Especifigue Nombre o razdn social de éste estaremos en

nuestro Contact Center en caso de | comunicacion durante el
dudas durante el proceso o | proceso de reclamacion.

* Correo electrénico

Solicitud de servicio o rastreo para

comentarios adicionales:

correc@ejemplo.com

+52800 8210208 D Agregzar correos electrénicos secundarios ﬂ

00060 S

Silo requiere, puede agregar correos electronicos adicionales. Para ello, seleccione
la casilla “Agregar correos electronicos secundarios”, con la finalidad de mantener
informados a mas de un usuario sobre el avance de la solicitud.




Agregar nombre y teléfono del responsable de la informacién

proporcionada. Dé clic en siguiente.

Para dar inicio al proceso de Solicitud de Indemnizacion
reclamacion de un envio, por favor Realiza una Solicitud de Indemnizacion por dafo, faltante o robo por terceros de mercancia.
introduce en el recuadro la

Solicitud de servicio o rastreo para

continuar con el llenado de un Formulario Solicitud Indemnizacién

formulario. Asimismo, te

cc:-mpartirnos el teléfono de * Mombre de contacto responsable de |a informacion

nuestro Contact Center en caso de

dudas durante el proceso o

comentarios adicionales: " Apellidos de contacto

+52800 8210208

* Tel&fono

Corren electrénico

©O®O

abrahamwe49@gmail.com




Continuaremos con el ingreso de datos correspondientes al tipo de reclamacion

Para dar inicio al proceso de Solicitud de Indemnizacioén

reclamacién de un envio, por favor Realiza una Solicitud de Indemnizacion por dafio, faltante o robo por terceros de mercancia.
introduce en el recuadro la
Solicitud de servicio o rastreo para

continuar con el llenado de un Formulario Solicitud Indemnizacién

formulario. Asimismo, te

compartimos el teléfono de - *Tipo de reclamacion @

nuestro Contact Center en caso de .
, Dafio total .

dudas durante el proceso o
comentarios adicionales: " Descripein de los hechos

El dia 2 de octubre, al momento de recibir la mercancia en mi domicilic, me percaté que la caja venia mojada y un poco aplastada. Sele
+52800 8210208 : comentd al operador y agregué los comentarios del dafio en el acuse de recibo.

* Situacion

Recibi mercancia mojada

6$GOeO

En el campo “Tipo de reclamacion”, debera seleccionar del listado la opcién que corresponda al

evento ocurrido. Posteriormente, capture una breve explicacion en el campo “Descripcion de los
hechos”. (Describir que datos es relevante).Por ultimo, para brindar mayor contexto, elija la
“Situacion” que mejor se ajuste a la incidencia reportada. Dé clic en siguiente para avanzar.



Informacion de la mercancia

En este apartado
debera agregar

Para dar inicio al proceso de Solicitud de Indemnizacion

. _ B o i | la informacién de
reclamacién de un envio, por favor Realiza una Solicitud de Indemnizacion por dafio, faltante o robo por terceros de mercancia.

la mercancia a

introduce en el recuadro la
reclamar.

Solicitud de servicio o rastreo para
continuar con el llenado de un

, - Mercancia a indemnizar
formulario. Asimismo, te

compartimos el teléfono de

* Descripcidn de la mercancia a reclamar
nuestro Contact Center en caso de

dudas durante el proceso o CORTINEROS

comentarios adicionales:

* Mamero de piezas " Costounitario

+52800 8210208 P | | Mxs1000

Eliminar

{2 NOXin/

[ + Agregar ]‘

En caso de requerir registrar mas de una mercancia, haga clic en “+ Agregar”

para desplegar nuevas ventanas y capture la informacién.




Carga de archivos de evidencia

En este apartado debera adjuntar la documentacion que ampare el costo del o los productos reclamados,
asi como evidencia fotografica de la mercancia en la que se visualice claramente la incidencia reportada.
Una vez cargados los archivos, haga clic en “Siguiente” para continuar.

Para dar inicio al proceso de Solicitud de Indemnizacion

reclamacién de un envio, por favor Realiza una Solicitud de Indemnizacion por dafio, faltante o robo por terceros de mercancia.

introduce en el recuadro la
Solicitud de servicio o rastreo para

continuar con el llenado de un : . . 7

, o ! Documentacion necesaria /
formulario. Asimismo, te ‘
compartimos al teléfono de Factura de adquisicidn / Comprobante de costos "
nuestro Contact Center en caso de, ||, Cargararchivos ‘ O suelte archivos |

dudas durante el proceso o L
Archivos ingresados:

comentarios adicionales:

videncia fotografica

+52800 8210208 ' | 1, Cargar archivos .‘Dsueltearchiv-::ng

Archivos ingresados:

o o @ Anterior ‘

En caso de reclamar dano

Cotizacion de reparacion ] B &
parcial (dano reparable), En caso de no contar con
T+ ' O suelte archivos . e s .. ,
= Cargar E”':h“ms ___________________________ se solicitara de manera NOTA la documentacion, contactese
Archivos ingresados: adicional adjuntar cotizacion ala linea telefénica 800 8210208.

de reparacion.



Al adjuntar documentacion, se apreciara una ventana notificando si el archivo ha sido
correctamente compartido. Es posible adjuntar documentacién en cualquier tipo de formato.
Dar clic en Listo para continuar adjuntando.

Para dar inicio al proceso de Solicitud de Indemnizacion

reclamacion de un envio, por favor Realiza una Solicitud de Indemnizacion por dafio, faltante o robo por terceros de mercancia.

introduce en el recuadro la

Solicitud de servicio o rastreo para

continuar con el llenado de un

formulario. Asimismo, te

compartimos el teléfono de .
nuestro Contact Center en caso de X

dudas durante el proceso o .
comentarios adicionales: Cargar archivos

+528008210208 h 4 COMP DE COSTOS.pdf

33KB

Se cargd 1 de 1 archivo

{2 NoXin/

De haber adjuntado documentacion errénea, solo basta con volver a cargar
la documentacion correcta. En Archivos ingresados se podra visualizar el nombre de los adjuntos.




Datos bancarios
En este apartado debera ingresar sus datos bancarios, los cuales seran utilizados unicamente en

caso de que la solicitud sea dictaminada como procedente a pago, con el fin de realizar
la transferencia correspondiente.

Para dar inicio al proceso de Solicitud de Indemnizacion
reclamacion de un envio, por favor Realiza una Solicitud de Indemnizacion por dafio, faltante o robo por terceros de mercancia.
introduce en el recuadro la

Solicitud de servicio o rastreo para

continuar con el llenado de un

. . Datos bancarios
formulario. Asimismo, te

compartimos el teléfono de Cuenta bancaria

nuestro Contact Center en caso de

dudas durante el proceso o

- . CLABE Interbancaria
comentarios adicionales: .

+52800 8210208

Mombre de beneficiario de |a cuenta

{2 NoXin/

Apellidos de beneficiario de la cuenta

| Anterior 1 V /

La informacién aqui proporcionada sera validada por uno de nuestros
analistas en caso de resultar procedente a pago.



Una vez que se haya capturado la totalidad de la informacién requerida, se generara un folio

de seguimiento, el cual indica que el caso de su solicitud de indemnizacidon
ha quedado registrada correctamente. El tiempo estimado para la resolucion sera de 15 dias.

Para dar inicio al proceso de Solicitud de Indemnizacion

reclamacion de un envio, por favor Realiza una Solicitud de Indemnizacion por dafio, faltante o robo por terceros de mercancia.

introduce en el recuadro la
Solicitud de servicio o rastreo para

continuar con el llenado de un
formulario. Asimismo, te
compartimos el teléfono de
nuestro Contact Center en caso de

Caso generado correctamente

Folio de reclamacion: 14284452

dudas durante el proceso o

comentarios adicionales:

Anterior ‘ Finalizar

Reclamacion recibida MEX01WWE9988776, 6661224958523, Folio: 14284652 = @
Recibidos x

Reclamaciones Paquetexpress reclamaciones@paguetexpress.com.mx ke @ “

para mi, alejandro@gmail.com, reclamaciones@paquetexpress.com.mx, pmorales@paquetexpress.com.mx

Estimado Cliente

Gracias por comunicarse con nosotros y externamnos la situacion que prevalece con su mercancia transportada por nuestro medio, al amparo de la solicitud de
servicios en referencia. Sabemos por su comunicado que existe una inconformidad de su parte y le ofrecemos de antemano una disculpa por los inconvenientes
que pudieron haber ocurrido, es importante hacer de su conocimiento que se iniciard cuanto antes con una investigacion interna, para poder determinar las
causas que pudiercn originar la problematica que nos plantea, con el fin de resolverle conforme a las condiciones de nuestro contrate de adhesidn que se
encuentra en nuestra solicitud de servicios, dicha respuesta no debera exceder un lapso de 15 dias habiles contados a partir de esta notificacion. Asimismo, le
informamas que, si la reclamacion ingresada es por dafio total de mercancia, sera necesaric mantenerla en resguardo ya que durante el proceso de
investigacion se requeriran imagenes de evidencia y, de ser necesario, la recoleccidn de esta. Lo anterior es para hacer efectiva su indemnizacidn en caso de
que aplique a page. De no contar con &lla, la reclamacién pudiera resultar improcedente.

Para dar seguimiento a su solicitud, ponemos a su disposicidn nuestra pagina de internet para conocer el estatus de su reclamacion utilizando el folio generado
o bien, el correo reclamaciones@pagquetexpress com mx. Le sugerimos mencionar su nimero de rastreo o solicitud de servicios cada vez que nos haga alguna
consulta de su caso via email

Folio generado: 14284652
Solicitud de servicios: MEXDTWWE9988776
Rastreo: 6661224958523

Nos reiteramos a sus ordenes y muy atentos al seguimiento oportuno de su reclamacidn, gracias por su compresion.

Atentamente
Departamento de Reclamaciones

Asimismo, recibira un correo electronico de confirmacion
a las direcciones registradas en la solicitud, en el cual podra
consultar el folio generado, el numero de solicitud de
servicio y el numero de rastreo. En caso de no recibir el
correo de confirmacion de manera inmediata, le solicitamos
comunicarse al +52 800 8210208 / resto del mundo

por cobrar, para verificar que el correo electrénico
registrado sea correcto.



Consulta del estatus de solicitud de indemnizacion

Para dar seguimiento al estatus de una reclamacion previamente formalizada. Debera de ingresar

de nuevo a www.paquetexpress.com.mx. Desplacese hasta el final de la pagina y ubique el
apartado “Legales”. Haga clic en inicio de una reclamacién formal. Seleccione la opcién
consultar estatus de reclamacion previamente formalizada.

Para dar inicio al proceso de Solicitud de Indemnizacion
reclamacién de un envio, por favor Realiza una Solicitud de Indemnizacion por dano, faltante o robo por terceros de mercancia.
introduce en el recuadro la

Solicitud de servicio o rastreo para

continuar con el llenado de un .. ] ..
' - Solicitud de Indemnizacion
formulario. Asimismo, te

compartimos el teléfono de " Operacion

4k

nuestro Contact Center en caso de --Ninguno--

dudas durante el proceso o

L --Ningumno-- ]

comentarios adicionales:

Consultar estatus de redamacion previamente formalizada

Formalizar solicitud de indemnizacidn

+52800 8210208 ] —

Formalizar solicitud de indemnizacion sin rastreo

0000 N



Ingrese el numero de folio de su reclamacion

correspondiente a su caso y dé clic en siguiente.

Para dar inicio al proceso de Solicitud de Indemnizacion

reclamacion de un envio, por favor Realiza una Solicitud de Indemnizacion por dafo, faltante o robo por terceros de mercancia.

introduce en el recuadro la ilmporta nte!
Solicitud de servicio o rastreo para
' Para consulta
de estatus solo
es posible con
numeros de folio.

continuar con el llenado de un .. ) ..
' - Solicitud de Indemnizacion
formulario. Asimismo, te

compartimos el teléfono de " Operacion

nuestro Contact Center en caso de Consultar estatus de reclamacisn previamente formalizada

dudas durante el proceso o ]
* Ingresa namero de folio

comentarios adicionales:
14284652

+52800 8210208

Siguiente

©O0®0



Se mostrara la siguiente pantalla donde se visualizara

el estatus actual de la solicitud de indemnizacion.

Para dar inicio al proceso de Solicitud de Indemnizacion
reclarmacion de un envio, por favor Realiza una Solicitud de Indemnizacion por dafio, faltante o robo por terceros de mercancia.
introduce en el recuadro la

Solicitud de servicio o rastreo para

continuar con el llenado de un ..
: - Consulta de estado de solicitud
formulario. Asimismo, te

compartimos el teléfono de Estado actual: RECLAMACION RECIBIDA
nuestro Contact Center en caso de Folio reclamacidn: 14284652

dudas durante el proceso o
comentarios adicionales:

@) ®
+52800 8210208
Reclamacidn recibidaa En Investigacidn Informacian faltante Resolucidn

cliente reclamacidn

©$OeO

Finalizar

En caso de presentar dudas durante el proceso, puede comunicarse a la linea telefonica 800 8210208,
mencionando su numero de folio, o bien escribir al correo electréonico reclamaciones@paquetexpress.com.mx.
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