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PAQUETEXPRESS.,

INTRODUCCION

Estimado Cliente:

Ponemos a su disposicion este material, el cual tiene como
objetivo ser un apoyo que le brinde la orientacidon en el proceso

que debera seqguir para iniciar su solicitud de reclamacién.

A continuacion, le daremos a conocer los pasos a seguir para
integrar una solicitud de reclamacion de forma correcta; Asimismo,
usted podra conocer diversas definiciones técnicas, tipos de
reclamaciones, formatos oficiales, consideraciones importantes,
criterios para la resolucion de reclamaciones, asi como beneficios
del seguro contratado con nosotros, todo lo anterior enfocado al

proceso de reclamacion.

Con este documento, Paquetexpress busca facilitarle el trabajo de
formalizar una reclamacion, para que estemos en condiciones de

poder brindarle una resolucion oportuna a su requerimiento.

v
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DEFINICIONES

Envio asegurado: Refiere a todo envio donde fue declarado su valor y pagada la prima
correspondiente del seguro al momento de ser documentado.

Acuse con inconformidad: Es toda manifestacion de inconformidad que declara el Cliente
por escrito en el acuse de recibo o Solicitud de Servicio, al momento en que le sea
entregada su mercancia. El Cliente debera especificar la mercancia danada, incluyendo el
nimero de piezas dafiadas y/o faltantes de mercancia. Los comentarios inconcretos o
subjetivos, tales como “SUJETO A REVISION” no son validos para considerar aceptable
dicha observacion.

Riesgo Ordinario de Transito (ROT): Son todos los dafios que se originan
accidentalmente durante la aventura del viaje de la mercancia de origen a destino.

15 DSMGVDF: De conformidad con el articulo 66 y 67 de la Ley de Caminos, Puentes y
Autotransporte Federal, cuando el Cliente no asegure su envio (*"NO ASEGURADOS"), la
responsabilidad de Paquetexpress queda limitada a pagar hasta 15 dias de salario minimo
vigente por tonelada o la parte proporcional que corresponda tratandose de embarques de
menor peso, siempre y cuando exista acuse con inconformidad.

Salvamento: Es toda aquella mercancia determinada a ser indemnizada como dafo total,
misma que pasara a ser propiedad de quien indemniza.

Tiempo reglamentario: Periodo de 24 horas a partir de la entrega de mercancia, dentro
del cual el Cliente puede reclamar un dafio, sin haber hecho la anotacién de anomalia en
acuse de recibo durante la entrega, soélo aplica para dafios de mercancias nuevas con su
empaque original y seguro contratado con Paquetexpress®, mostrando la evidencia
fotografica del dafio en el empaque y del dafio en mercancia reclamada. Esta prérroga no
aplica para faltante ni sustraccién de mercancia.

Nota: La reclamacién ingresard a proceso de verificacion conforme a las condiciones de la
Solicitud de Servicio para validar si es procedente a pago.

Expediente de reclamacién: Se compone por la “SOLICITUD DE RECLAMACION” e
informacion complementaria segin sea el caso. Dicha “Solicitud de Reclamacion” la puede
encontrar y descargar en nuestro sitio web www.paquetexpress.com.mx

Y @ B DB

Solicitud de Servicio: Documento oficial inscrito ante la Procuraduria Federal del
Consumidor, mediante el cual se formalizan las condiciones de contratacion de un envio
entre Paquetexpress y los Clientes. Dicho documento contiene las cantidades y tipos de
mercancias a ser transportadas al amparo de este documento, domicilios del remitente y
destinatario, nombres, contratacion o no de seguro, valor declarado, entre otros.

PAQUETEXPRESS )
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TIPOS DE RECLAMACION

Daiio total: Se refiere a la mercancia amparada por la Solicitud de Servicio que
sufrié algun dafio, misma que no tiene reparacién alguna.

Daio parcial: Se refiere a la mercancia amparada por la Solicitud de Servicio
que sufrié algun dafio, misma que puede ser reparada.

Robo con violencia: Se refiere a la mercancia amparada por la Solicitud de
Servicio que fue sustraida o despojada por terceras personas ajenas a nuestra
empresa y existe de por medio un acta de hechos y/o denuncia ante el Ministerio
Publico.

Faltante parcial: Se refiere a la pérdida y/o extravio de una fraccidon de las
mercancias, pudiendo ser éstas, partidas, cajas y/o bultos amparados por la
Solicitud de Servicio, por causas atribuibles a incidencias logisticas del
transportista.

Ejemplo: De 3 cajas transportadas, sélo llegd 1 a su destino.

Faltante total: Se refiere a la pérdida total de la mercancia amparada por la
Solicitud de Servicio por causas atribuibles a incidencias logisticas del
transportista.

Ejemplo: De 3 cajas transportadas no llegd ninguna a su destino.

Sustraccion parcial: Se refiere al extravio y/o pérdida de algunas piezas del
contenido de la mercancia, pudiendo ser estas partidas, cajas y/o bultos
amparadas por la Solicitud de Servicio por causas atribuibles a incidencias
logisticas del transportista.

Ejemplo: Cliente recibe caja con faltante de 5 piezas de las 10 que contenia la
caja.

Sustraccion total: Se refiere a la pérdida total del contenido de la mercancia,
pudiendo ser estas partidas, cajas y/o bultos amparadas por la Solicitud de
Servicio por causas atribuibles a incidencias logisticas al transportista.

Ejemplo: Cliente recibe la caja totalmente vacia.
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DOCUMENTO OFICIAL PARA FORMALIZAR UNA RECLAMACION

FORMATO: SOLICITUD DE RECLAMACION

| PAQUETEXPRESS. LUGAR Y FECHA:

SOLICITUD DE SERVICIO/RASTREO:
Estimado Cliente:

Con el fin de dar tramite a su reclamacidn, es indispensable el llenado de cada uno de los campos de este formato, a su vez solicitamos
de su valioso apoyo para facilitarnos la siguiente documentacién adicional:

PARA CUALQUIER TIPO DE DANO:

CARTA DE RECLAMACION (] COMPROBANTE DE COSTOS [ COTIZACION DE REPARACION [ FoTos OJ

Nota 1: La Cotizacion de reparacion sélo sera necesaria si el dafio de la mercancia es parcial (reparable), la misma debe ser elaborada por un proveedor legalmente
establecido; para el caso de dafio total, si el reclamo resulta procedente a pago, antes de su liquidacion deberd entregarnos la mercancia dafiada (SALVAMENTO).

PARA CUALQUIER TIPO DE FALTANTE O SUSTRACCION:

CARTA DE RECLAMACION [J COMPROBANTE DE COSTOS [ FOTOS [

Nota 2: En caso de no contar con fotografias de la mercancia reclamada por faltante o sustraccién, serd necesario nos proporcione imagenes de mercancia
semejante a la pérdida.

PARA ROBO CON VIOLENCIA:
CARTA DE RECLAMACION (J COMPROBANTE DE COSTOS [

Una vez completado su expediente favor de enviarlo al correo electrénico: reclamaciones@paquetexpress.com.mx

DATOS GENERALES
NOMBRE/RAZON SOCIAL DEL CLIENTE:
SUCURSAL DESTINO: FECHA DE DOCUMENTACION: 01/01/2019 FECHA DE ENTREGA DE LA MERCANCIA: 01/01/2019
VALOR ASEGURADO: IMPORTE RECLAMADO:

MARQUE EL TIPO DE RECLAMACION

{* DANOTOTAL i~ DANOPARCIAL  {~ ROBOCONVIOLENCIA  {™ FALTANTE PARCIAL ™ FALTANTE TOTAL

™ SUSTRACCION PARCIAL ™ SUSTRACCION TOTAL

INFORMACION DE LA MERCANCIA RECLAMADA

CANTIDAD DESCRIPCION DE LA MERCANCIA PRECIO UNITARIO  COSTO TOTAL
$ $
$ $
$ $
$ $
$ $
TOTALRECLAMADO:  *

INFORMACION INDISPENSABLE PARA FORMALIZAR LA RECLAMACION

BENEFICIARIO DE LA CUENTA:

CTA. BANCARIA: SUCURSAL: BANCO: CLABE INTERBANCARIA:

EMAIL: TELEFONO:

RESPONSABLE DE LA INFORMACION (CLIENTE)

Consideracién: En atencion a la reclamacién que nos ha formalizado, recibimos la presente documentacion e informacion, con el fin de validar su caso, conforme a las condiciones del clausulado de
la Solicitud de Servicio con la cual viajé su mercancia, por lo que en los proximos dias, le notificaremos si su reclamo es procedente a pago o en caso contrario los motivos de improcedencia, de
acuerdo al avance de la investigacion que realicemos; es posible le solicitemos informacion adicional para soportar adecuadamente la resolucion final de su caso.
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DOCUMENTO OFICIAL EN CASO DE SER

PROCEDENTE UNA RECLAMACION

FORMATO: CONSENTIMIENTO DE INDEMNIZACION

CONSENTIMIENTO DE INDEMNIZACION
Los Mochis, Sin., a 20 de febrero de 2019
Apreciable Cliente,

De conformidad con la Solicitud de Reclamacién que nos hizo llegar en dias pasados, con relacién al perjuicio que se le originé a
su mercancia que viajo por medio de mi representada, al amparo de la Solicitud de Servicio nimero MTY01-WW102030, le
manifestamos que hemos llegado a una conclusién, misma que es basada en las evidencias e investigacion que tuvimos en
nuestro poder. Con base a lo anterior, nos es grato informarles que ha sido aprobada la indemnizacién para su pago bajo los
siguientes términos:

1.- Importes.
Suma Asegurada: $1,000.00
Importe Reclamado: $700.00
Importe Reclamado antes de I.V.A.: $603.45
Importe Base de Indemnizacion: $603.45
(-) Deducible (0%): $0.00
Importe de flete: $0.00
Subtotal: $603.45
I.V.A. (16%): $96.55
TOTAL (MXN): $700.00

2.- Condiciones para pago.

e  El presente Consentimiento de Indemnizacion tendra una vigencia de 10 diez dias habiles contados a partir de la
fecha de envio. Razon por la cual, de no recibir su aprobacidon y los documentos requeridos para pago, la reclamacién
expirard por falta de interés en su resolucion.

. Enviar junto con la factura, la direccién, contacto y teléfono del domicilio donde acudiremos a recolectar el
salvamento, esto en caso que aplique (entendiéndose éste como la mercancia que se esta indemnizando).

. Enviar Caratula de Cuenta Bancaria a su hombre a donde se le depositara el importe a indemnizar o al nombre de
quién se deberd emitir el cheque, favor de compartir lo siguiente:

Banco:

Sucursal:

Cuenta:

CLABE:

Referencia bancaria:

Favor de enviarnos escaneado via correo electrénico el presente consentimiento, en caso de ser persona fisica, estampe su
nombre completo y firma. En caso de representar a una persona moral, deberd estampar nombre completo, puesto, firma y
nombre de la persona moral. El Cliente manifiesta que aceptando la presente reclamacion, se extingue su derecho de volver a
reclamar sobre el mismo supuesto.

Atentamente,

[Nombre de analista que lleva el caso)
Operadora de Servicios Paquetexpress S.A. de C.V.
Acepto la indemnizacién aqui contenida,

EMPRESA SA DE CV
PNA. FISICA: Nombre y firma.
PNA. MORAL: Nombre y firma. Nombre de la Empresa y puesto.
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FASES DEL PROCESO DE RECLAMACION

Si al momento de la entrega de su envio resultara algun tipo de
Ll l] 1 anomalia que dafie o perjudique su contenido:

El destinatario, al momento de la entrega, debera hacerlo constar por
escrito en el acuse de recibo o Solicitud de Servicio de
Paquetexpress®, anotando las observaciones correspondientes a las
anomalias detectadas, especificando el nUmero de piezas dafiadas y/o
faltantes.

v Ejemplos correctos:
- Recibi caja aplastada, 1 parrilla rota.

- Recibi caja abierta, faltan 2 gorras.

x Ejemplos incorrectos:

- Caja rota
- Caja abierta

- Sujeto a revision

’ ' :Z Una vez realizada la observacion de la anomalia detectada, el

remitente o destinatario del envio, debera formalizar su reclamacion a
Paquetexpress® dentro de un lapso no mayor a los 15 dias naturales
posteriores a la recepcion de la mercancia, la cual quedara sujeta a
revision conforme a las condiciones de la Solicitud de Servicio. Dicha
informacidén se deberd enviar al correo electrdnico:
reclamaciones@paquetexpress.com.mx adjuntando su expediente
completo: “SOLICITUD DE RECLAMACION” debidamente
elaborada, identificando el tipo de reclamacién, asi como la
informacién adicional que se sefiala en la misma segun el tipo de
reclamacién que se trate.

1@)» 3 Después de recibir la documentacidn anteriormente mencionada,
Paquetexpress® le notificard via correo electrénico la recepcion de su
expediente en un lapso no mayor a 1 dia habil.

V PAGINA 6
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FASES DEL PROCESO DE RECLAMACION

Paquetexpress®, procederd a analizar el caso concreto de
reclamacién, después de haberlo analizado y llevado a cabo las

4 indagatorias e investigacién correspondiente, dard respuesta
fundamentada a la Solicitud de Reclamacién enviada, donde
aprobard o rechazard la misma via correo electrénico. Dicha
respuesta no deberd exceder los 15 quince dias habiles contados a
partir de la notificacidon de recepcién de reclamacién mencionada en
el numeral 3.

En caso de resultar procedente su reclamacion, serd necesario
enviar a Paquetexpress® la siguiente documentacion para poder
5 proceder con la realizacién de su pago:

"CONSENTIMIENTO DE INDEMNIZACION” debidamente
llenado y firmado.

El formato de consentimiento de indemnizacion se le enviara via
correo electrénico en el momento que se determine el monto
que le sera indemnizado.

Factura emitida por el Cliente en archivo PDF y archivo XML que
deberd enviar a reclamaciones@paquetexpress.com.mx, Yy
deberd contener el monto a indemnizar que le fue
notificado por escrito en el "CONSENTIMIENTO DE
INDEMNIZACION" a favor de:

OPERADORA DE SERVICIOS PAQUETEXPRESS S.A. DE C.V.
Boulevard Rosendo G. Castro, Numero 32 Pte., col. Centro, Los
Mochis, Sinaloa, C.P. 81200 RFC: PEC1411282LA

Caratula de estado de cuenta para validar datos bancarios.
*Compartir referencia bancaria en caso de ser requerida para
deposito de cheque.

NOTA: En caso de daio total se debera entregar a
Paquetexpress® la mercancia dafnada a la cual se le
denominara «salvamento».

Una vez recibida toda la documentacion del punto que antecede,
Paquetexpress® le notificard via correo electronico la fecha tentativa
de pago, la cual no podra ser mayor a 18 dias habiles a partir de
6 la recepcion de los documentos necesarios para realizar su pago. Es
‘ importante destacar, que aun y cuando la Solicitud de Reclamacion
haya resultado favorable, Paquetexpress® no estara obligada a
realizar el pago de la indemnizacion si el Cliente no entrega la
documentacién e informacion que le sea requerida para tal efecto.

PAQUETEXPRESS.,
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CONSIDERACIONES IMPORTANTES

El valor facturado debe coincidir con el monto aprobado en el
"CONSENTIMIENTO DE INDEMNIZACION" firmado.

!

V Es de suma importancia el envio de la documentacion completa en tiempo y
forma para no demorar su tramite de indemnizacion.

Es importante considere que se aplicara un deducible conforme a las condiciones
de la Solicitud de Servicio, calculdndose por un porcentaje del total de la pérdida

V que nos reclame por Solicitud de Servicio: 0% para dafio, 0% para faltante/
sustraccion y 20% para robo.

NOTA: El deducible para dafio es de 0% y sdlo en casos especiales aplicara un
deducible diferenciado que se especificard en la caratula de la solicitud de
servicio, previamente negociado con el Cliente.

' La indemnizacion se realiza a precio de costo, si el Cliente no estd en condiciones
de revelar sus facturas de adquisicion, Paquetexpress® procedera a descontar un
25% del valor de venta de su producto reclamado antes de IVA.

El pago de su indemnizacidon quedara sujeto a revisidon por nuestro departamento
de crédito en funcidon de su situacion crediticia.

En caso de indemnizar una mercancia usada se aplicard un descuento por
depreciacion.

<

. PAGINA 8

PAQUETEXPRESS.,




CRITERIOS PARA RESOLUCION DE RECLAMACIONES

A continuacion le compartimos algunos escenarios que podrian presentarse de acuerdo a
la naturaleza de su reclamacion; considerando los siguientes criterios a evaluar para
determinar la resolucién de su caso.

Todos los casos que se expondran, estan sujetos al clausulado de la Solicitud de Servicio
de Paquetexpress®.

La tabla de criterios que a continuacion se expone, debe leerse de arriba hacia abajo,
conforme el caso que le aplique a su situacién de reclamo.

NA: Significa No Aplica: En los casos donde aparece este indicador es importante
mencionarle que es indistinto para la resolucidon de su reclamo, es decir, si cumple o no
con el criterio no afectara el resultado.

v’ Cumple
X No cumple

Es necesario considerar la siguiente informacion:

Se entiende por tiempo reglamentario al periodo de 24 horas a partir de la entrega de
mercancia, dentro del cual el Cliente puede reclamar un dafio sin haber hecho la
anotacién de anomalia correspondiente durante la entrega. Lo anterior, sélo aplica para
dafios de mercancias nuevas con su empaque original y seguro contratado con
Paquetexpress®, mostrando la evidencia fotografica del dafio en el empaque y del dafio
en la mercancia reclamada. Esta prorroga no aplica para faltante ni sustraccién de
mercancia.

Nota: La reclamacién ingresara a proceso de verificacion conforme a las condiciones de
la Solicitud de Servicio, para validar si es procedente a pago.

V PAGINA 9
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CRITERIOS PARA RESOLUCION DE RECLAMACIONES

CASOS DE DANO

TIPOS DE CASOS

CRITERIO A EVALUAR DANO
Ejemplo 1 | Ejemplo 2 | Ejemplo 3 | Ejemplo 4 | Ejemplo 5

3. AVISO DE LA ANOMALIA DENTRO DEL
¢APLICA DEDUCIBLE? 0% 0%

0% 0% 0%

ROSERR RO ----

* Sujeto a validacién y verificacion.

15 DSMGVDF: Para todos los casos NO ASEGURADOS nuestra responsabilidad queda limitada
s6lo hasta 15 dias de Salario Minimo General Vigente en el Distrito Federal (DSMGVDF)
conforme a la Ley de Caminos, Puentes y Autotransporte Federal (Articulo 66 y 67), siempre y
cuando exista acuse con inconformidad.

PAQUETEXPRESS"
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CRITERIOS PARA RESOLUCION DE RECLAMACIONES

CASOS DE FALTANTE Y/O SUSTRACCION

TIPOS DE CASOS
CRITERIO A EVALUAR FALTANTE Y/O SUSTRACCION
Ejemplo 1 Ejemplo 2 Ejemplo 3 Ejemplo 4

1. ENVIO ASEGURADO v X v X
2. ACUSE CON INCONFORMIDAD v

3. AVISO DE LA ANOMALIA DENTRO DEL NA
TIEMPO REGLAMENTARIO
¢APLICA DEDUCIBLE? 0%

¢PROCEDE RECLAMACION?

15 DSMGVDF: Para todos los casos NO ASEGURADOS nuestra responsabilidad queda
limitada so6lo hasta 15 dias de Salario Minimo General Vigente en el Distrito Federal
(DSMGVDF) conforme a la Ley de Caminos, Puentes y Autotransporte Federal (Articulo 66 y
67), siempre y cuando exista acuse con inconformidad.
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CRITERIOS PARA RESOLUCION DE RECLAMACIONES

CASOS DE ROBO CON VIOLENCIA

TIPOS DE CASOS
CRITERIO A EVALUAR ROBO CON VIOLENCIA
Ejemplo 1 Ejemplo 2

1. ENVIO ASEGURADO v

2. ACUSE CON INCONFORMIDAD

3. AVISO DE LA ANOMALIA DENTRO DEL TIEMPO
REGLAMENTARIO

¢APLICA DEDUCIBLE?

éPROCEDE RECLAMACION?

15 DSMGVDF: Para todos los casos NO ASEGURADOS nuestra responsabilidad queda
limitada sdélo hasta 15 dias de Salario Minimo General Vigente en el Distrito Federal
(DSMGVDF) conforme a la Ley de Caminos, Puentes y Autotransporte Federal (Articulo
66 y 67), siempre y cuando exista acuse con inconformidad.
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BENEFICIOS DEL SEGURO CONTRATADO CON PAQUETEXPRESS®

BENEFICIO PAQUETEXPRESS (0 2{0}]

Amplia. Limitada.

Dafo 0% , Robo con violencia

20% del total del valor reclamado. General del 20 al 25% de la suma asegurada.

Cobertura mundial. Limitada.
Hasta $20,000,000.00 M.N. Hasta $500,000.00 M.N.
Sin revision de ajustador. Se paga conforme aprobacioén de ajustador.

El Cliente lo gestiona ante la compania de

Nuestra empresa lo hace por el cliente. Seguros.

NO, el Cliente en muchos casos tiene que
s llamar al 01-800 de la aseguradora para
gestionar su pago o en su caso, tratarlo con
un ajustador de seguros.

S NO, dependiendo la regién y el tipo de
mercancia, pueden aplicar cuotas mas caras.
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EJEMPLO DE EXPEDIENTE
COMPLETO DE RECLAMACION




SOLICITUD DE RECLAMACION DEBIDAMENTE LLENADA

ar y fecha del de recl

SOLICITUD DE RECLAMACION

PAQUETEXPRESS. LUGARY FECHA; Meérida, Yucatdn 24/01/2019

SOLICITUD DE SERVICIO/RASTREO: SIS AESY EEE T

Estimado Cliente:

Con el fin de dar tramite a su reclamacién, es indispensable el llenado de cada uno de los campos de este formato, a su vez solicitamos

de su valioso apoyo para facilitarnos la siguiente documentacién adicional:
Sefiale la documentacién que anexa
PARA CUALQUIER TIPO DE DANO:

CARTA DE RECLAMACION X COMPROBANTE DE COSTOS X COTIZACION DE REPARACION X FOTOS X
Nota 1: La Cotizacion de reparacion sélo sera necesaria si el dafio de la mercancia es parcial (reparable), la misma debe ser elaborada por un proveedor legalmente
establecido; para el caso de dafio total, si el reclamo resulta procedente a pago, antes de su liquidacion deberd entregarnos la mercancia dafiada (SALVAMENTO).

PARA CUALQUIER TIPO DE FALTANTE O SUSTRACCION:

CARTA DE RECLAMACION (] COMPROBANTE DE COSTOS [ FoTos [

Nota 2: En caso de no contar con fotografias de la mercancia reclamada por faltante o sustraccién, sera necesario nos proporcione imagenes de mercancia
semejante a la pérdida.

PARA ROBO CON VIOLENCIA:
CARTA DE RECLAMACION [J COMPROBANTE DE COSTOS [

Una vez completado su expediente favor de enviarlo al correo electrénico: reclamaciones@paquetexpress.com.mx

DATOS GENERALES .
Remitente o destinatario del envio
MUEBLES EN MADERA SA DE CV

NOMBRE/RAZON SOCIAL DEL CLIENTE:

GUADALAJARA

SUCURSAL DESTINO: FECHA DE DOCUMENTACION: 05/01/2019 FECHA DE ENTREGA DE LA MERCANCIA: 09/01/2019
I 1,500.
VALOR ASEGURADOD: *£:000-00 IMPORTE RECLAMADO:  * 1+500-00
Monto por el cual se MARQUE EL TIPO DE RECLAMACIO Identificar el tipo de reclamacion

asegurod la mercancia

{" DANOTOTAL  {+ DANOPARCIAL | ROBOCONVIOLENCIA  {™ FALTANTE PARCIAL ™ FALTANTE TOTAL

™ SUSTRACCION PARCIAL ™ SUSTRACCION TOTAL

INFORMACION DE LA MERCANCIA RECLAMADA

CANTIDAD DESCRIPCION DE LA MERCANCIA PRECIO UNITARIO  COSTO TOTAL
1 MESA DE CENTRO $700.00 $700.00
1 PERCHERO $800.00 $800.00
$ $
$ $
$ $
TOTAL RECLAMADO: LD

INFORMACION INDISPENSABLE PARA FORMALIZAR LA RECLAMACION
Monto total

reclamado

Los datos bancarios deben corresponder y coincidir
con la razén social del cliente reclamante

EBLES Ef DE! DE
BENEFICIARIO DE LA CUENTA: LR LIS

CTA. BANCARIA, 5987456 sucursaL. 198 panco: BANCOREAL o EANCARIA, 1546458245685456

hi

a@correo.com 999 546 8763

EMAIL: TELEFONO:

RESPONSABLE DE LA INFORMACION (CLIENTE)
MIRNA ISABEL OLGUIN SUAREZ

Nombre del contacto responsable de la informacién

Consideracion: En atencion a la reclamacién que nos ha formalizado, recibimos la presente documentacion e informacion, con el fin de validar su caso, conforme a las condiciones del clausulado de
la Solicitud de Servicio con la cual viajé su mercancia, por lo que en los préximos dias, le notificaremos si su reclamo es procedente a pago o en caso contrario los motivos de improcedencia, de
acuerdo al avance de la investigacion que realicemos; es posible le solicitemos informacién adicional para soportar adecuadamente la resolucién final de su caso.
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CARTA DE RECLAMACION

CARTA DE RECLAMACION

SOLICITUD DE SERVICIO/RASTREO: MID01-AA25697/783144953697
LUGAR Y FECHA: Mérida, Yucatén. 24/01/2019
TIPO DE RECLAMACION: DANO PARCIAL

PAQUETEXPRESS

A quién corresponda:

Favor de redactar escrito libre donde usted relate los hechos

MIRNA ISABEL H6LGUIN SUAREZ

Nombre completo y firma
24/01/2019
Fecha
mueblesenmadera@correo.com
Correo electrénico
999 546 8763
Teléfono de contacto

PAQUETEXPRESS..
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COMPROBANTE DE COSTOS

[ FACTURA |
MONTSERRAT GONZALEZ VILLEGAS | A455 |
RFC: GOVM780720140
ANTILLAS No. Ext. 707 Efecto de Comprobante: | Ingreso
COL. CUMBRES
MERIDA, YUCATAN, MEXICO Fecha Expedicion: 02/01/2019 11:00:28 a. m.
CP. 97270 Método de Pago: PPD Pago en parcialidades o diferido
Forma de Pago: 99 Por definir
Receptor:
Certificado Emisor: 00001000000305791401
MUEBLES EN MADERA SA DE CV " : . ] ] . g
RFC- MEM031013132 Folios Fiscal: 8cbale9d-37c8-41f9-9bd2-050481f79d7e
CALLE TERCERA NUM 87 SUR COL. CENTRO Certificado SAT: 00001000000404477432
MERIDA, YUCATAN, MEXICO : .
CP. 97288 Expedido en: 03300
Uso CFDI: P01 Por definir

Régimen Fiscal

612 Personas Fisicas con Actividades Empresariales y
Profesionales

Cantidad Clave Cl_al e No. Parte Descripcion Pr_ecif)
producto unidad unitario

1 42182013 H212 PIEZA 459635 MESA DE CENTRO $1,750.00 $1,750.00

1 42182013 H354 PIEZA 478563 PERCHERO $2,354.00 $2,354.00

Subtotal: $4,104.00
IVA: $656.64

CUATRO MIL SETECIENTOS SESENTA 64/100 MN Total MXN $4,760.64

Total con letra

Sello Digital CFDI

OgwHJjHurfXGeDIdWkPaxh3Nkz+peMfmM3Ym7ujY0J9mFWxJcLFF+IWLEHd 1W77QqjBRV2qKUtcmEhZH8dXtLbyaPZ7H+tztFqljiB5pQKHIaTiCYML7jgeZnR8LKdg
WrOXku

+rnLX1ATaCAg3cEgi2Efdg1j6e2Z8z9VXZRUxM=

Sello Digital SAT

LImJe24xBjt/7InQukRoSMEUMXSWZZHXF TIZHDTu27egAYyCz0beBRNMJVBMKLj+/6gQ9eBROVaTKN7QNLeOATBgyrYOmIqT8BCjHHiE03ihQTt8yVoF 311950kc D6
MhW16aehudHxafrfLIWvLMu8/eRN
+GFWrZI+P3Q5ZdTmKq0mcltGigw4KUR50getqTqEpoi/obpbcaual Y JY mz9j4rizT/PxxZqpSP51GwkKF 19VfTa/gkdI2h0UxIZPnyGg0+Yeh7OcyGhVPIR
+x6V6X7Bs9JdLIgGTIsuYa3CosYmFvT/0pty2TxXxZkbjrghzuvs5TN3UKsEeOLAgblw==

Cadena Original del Complemento de Certificacion Digital del SAT

|11.1|18CBAOE9D-37C8-41F9-9BD2-050481F79D7E|2018-04-10T11:00:29| EME000602QR9|OgwHJjHurfXGeDIdWkPaxh3Nkz+peMfmM3Ym7ujY 0J9mFWxJcLFF
+IWL6Hd1W77QqjBRV2qKUtcmEhZH8dXtLbyaPZ7H+tztFqljB5pQKHIaTiCYML7jqgeZnR8LKdg7Wr0Xku+rnLX1ATaCAg3cEgi2Efdg1j6e2Z28z9VXZRUxM=|0000 1000

000404477432]|
Este documento es una representacion impresa de un CFDI 3.3 Pagina 1 de 1
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COTIZACION DE REPARACION

~
REPARA TODO SA DE CV ) N

w’

~/

22 de enero de 2019, Guadalajara, Jalisco.

ASUNTO: COTIZACION FOLIO 2154

ATN: MUEBLES EN MADERA SA DE CV
(MIRNA ISABEL HOLGUIN SUAREZ)

Atendiendo a su solicitud se presenta el siguiente presupuesto:

Cantidad Descripcion Precio unitario Costo total
1 Pintura y reparacién mesa de centro $700.00 $700.00
1 Pintura y reparacién perchero $800.00 $800.00
TOTAL (INCLUYE IVA) $1,500.00

Total con letra: MIL QUINIENTOS 00/100 MN

Esta cotizacion tiene vigencia de 30 dias.

Condiciones: El tiempo de entrega del trabajo es de 3 a 5 dias hdbiles posteriores al
pago del 50% del costo.

En espera de que ésta cotizacion sea de su total satisfaccion.

Cordialmente.

José Pérez
Gerente General

‘ PAGINA 18

PAQUETEXPRESS..




EVIDENCIA FOTOGRAFICA

EVIDENCIA FOTOGRAFICA

SOLICITUD DE SERVICIO/RASTREO: MID01-AA25697/783144953697
LUGAR Y FECHA: Mérida, Yucatan. 24/01/2019
TIPO DE RECLAMACION: DANO PARCIAL

N//
MIRNA ISABEL HOLGUIN SUAREZ

Nombre completo y firma
24/01/2019
Fecha
mueblesenmadera@correo.com
Correo electrénico
999 546 8763
Teléfono de contacto

PAQUETEXPRESS..
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PREGUNTAS FRECUENTES

éQué necesito para iniciar mi proceso formal de reclamacion?

Llenar formato “SOLICITUD DE RECLAMACION” y compartir documentacion
complementaria segun sea el caso.

éA qué correo debo enviar mi SOLICITUD DE RECLAMACION?

Favor de enviar la “SOLICITUD DE RECLAMACION”, incluyendo la documentacion
solicitada al correo: reclamaciones@paquetexpress.com.mx

éCuanto tiempo tardan en brindar una resolucién a mi proceso de reclamacion?
El tiempo promedio estimado de respuesta de resolucién varia de 2 a 15 dias habiles.

éPor qué s6lo me estan indemnizando 15 DSMVDF?

Conforme a la Ley de Caminos, Puentes y Autotransporte Federal (Articulo 66 vy
67), si su envio no viaja asegurado con pdliza de seguro, Paquetexpress® soélo esta
obligado a indemnizarle hasta 15 DSMVDF.

éComo puedo saber cudles son los motivos de improcedencia de mi
reclamacion?

En las notificaciones enviadas a su correo electronico respecto a resoluciones, se
adjunta una serie de documentos, mismos que tienen el objetivo de informarle los
motivos de improcedencia. Asimismo, se adjunta evidencia que ampara los mismos
(acuses de recibo, correos con informacion importante, imagenes, etc.)

éQué datos debe contener la factura solicitada en caso de ser procedente mi
reclamacion?
La factura debera ser emitida por el Cliente reclamante a favor de OPERADORA
DE SERVICIOS PAQUETEXPRESS S.A. DE C.V. con la siguiente
informacién:

1. La factura debe coincidir con el monto total a indemnizar expuesto en el

"CONSENTIMIENTO DE INDEMNIZACION".
2. El concepto de la factura debe ser la clave: 84101700 “Manejo de Deuda”.

En descripcion de la mercancia favor de detallar el material dafnado/extraviado/
siniestrado.

El uso de la factura sera: GO3 - Gastos en general.
Indicar la forma de pago en lugar del concepto por definir la clave: “99”.
Indicar el método de pago: PPD - Pago en parcialidades o diferido.

w

N owu s

El pago se realizara por medio de un cheque, el cual serad depositado a su cuenta.

Toda factura que no cuente con dichos requerimientos se deberd cancelar y generar de
nuevo de acuerdo a las disposiciones legales del SAT. Lo anterior, serd motivo suficiente para
detener el pago de la indemnizacion.

PAQUETEXPRESS"
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PREGUNTAS FRECUENTES

éQué debo hacer en caso de ser una persona fisica sin actividad empresarial y no
estar en condiciones de emitir factura?

Favor de compartir formato "CONSENTIMIENTO DE INDEMNIZACION” debidamente
llenado y firmado, indicando al calce del mismo la leyenda "No emito factura debido a que
soy persona fisica sin actividad empresarial”.

¢En cuanto tiempo me liquidan mi indemnizacion en caso de resultar procedente
mi reclamaciéon?
Una vez que nos comparta la documentacion requerida para pago, el cheque de su

indemnizacién sera depositado en su cuenta de 8 a 18 dias habiles. Su comprobante de
pago le serd enviado via correo electrénico.

éPuedo generarle nota de crédito en vez de factura?

Por cuestiones de caracter fiscal y contable, para estar en posibilidad de emitirle el pago de
alguna indemnizacion, Unicamente se acepta la emision de factura para efectos de
concretar el depdsito, sin esta, Paquetexpress® podra retener el pago correspondiente
hasta en tanto el Cliente no emita la factura correctamente.

éPor qué fue retenido mi pago de indemnizacion?
La retencion de pagos de indemnizacion puede darse en los siguientes escenarios:

Salvamento no entregado a Paquetexpress®: En casos de DANO TOTAL donde
Paquetexpress® autorice pago total de la indemnizacién, es necesario notificar direccién,
contacto y teléfono donde podamos recolectar la mercancia dafiada. Si el salvamento no es
entregado, el pago se declinard hasta contar con dicha mercancia.

Saldos vencidos en cartera (sélo aplica para clientes de Paquetexpress® que cuenten con
crédito): El pago de indemnizacion quedarad sujeto a revision por el area de crédito y
cobranza.

No emision de la factura requerida.

Adicional puede presentarse un desfase en el pago de su indemnizacién por el siguiente motivo:

J ) ) ) bancaria ) ] la: El cheque
de indemnizacion podrd ser depositado de manera extemporanea a las fechas de pago
anteriormente indicadas si la cuenta es incorrecta o a nombre de un tercero. Asimismo, si
no se notifica referencia bancaria y/o clave de convenio, el proceso de depdsito retrasaria
sus dias de pago.
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