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El término "indemnizacion" se refiere a una
compensacion monetaria o material que se
otorga a una persona o grupo de personas
en respuesta a un dano, pérdida o perjuicio
sufrido.

En Redpack, tenemos toda una serie de
procesos en donde se involucran diferentes
areas y conforme a tiempos establecidos
definimos los pasos a seguir para considerar
cubrir el coste de una indemnizacion
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Es importante que tomes en cuenta que todo el proceso de indemnizaciones tiene como sustento
el apartado de Términos y Condiciones el cual puedes consultar visitando la pagina web de

Redpack (redpack.com.mx)

Dentro de este apartado es importante resaltar las siguientes clausulas:

Responsabilidad maxima
Clausula 6
(UMAS)
Excluyentes de responsabilidad (Acto u
Clausula 9 fortuito/Embalaje inadecuado) =
Proceso de reclamacioén
Clausula 10 (Tiempos para reportar incidencias)
Envios prohibidos para transportacion
Clausula 11 (Se complementa con la seccion articulos

prohibidos)
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Clausula 6: Responsabilidad maxima UMAS

+ Redpack pagara como maximo la cantidad equivalente de hasta
30 (treinta) veces la Unidad de Medida Actualizada (UMA) vigente

en la fecha en que se haya recibido y documentado el envio.

+ El consumidor debera justificar el valor comercial de la perdida o
de su reparacion mediante documentacion que contenga los

requisitos fiscales.

Clausula 9: Excluyente de responsabilidad

g g

Las partes convienen en que EL PROVEEDOR no sera responsable de pérdidas, dafos, mala entrega,
entrega demorada o no entrega del ENVIO, causadas por:

Causas de fuerza mayor o
de casos fortuitos u otra
causa fuera del control del

proveedor

Actos o disposiciones
de cualquier autoridad
gubernamental

Por dafo eléctrico o magnético,
borradura o cualquier
dafio a imagenes electrénicas,

fotografias, etc.

otro

Por incorrecta o
incompleta
informacion del
destinatario

Embalaje inadecuado
por parte del cliente

Clausula 10: Proceso de reclamacion (Tiempos para reportar incidentes)

El CONSUMIDOR en caso de dafio, pérdida parcial o extravio, debera presentar su
reclamaciéon por escrito al departamento de atencion a clientes del PROVEEDOR
de la Ciudad de México, dentro de las 24 horas habiles después de haber recibido
el ENVIO o confirmado el extravio, a través del nimero telefonico 553682-4040.

Clausula 11: Envios prohibidos para transportacion
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Extravio
éCuando se considera un extravio?

Entrega incorrecta irrecuperable
Multipieza incompleta

Robo externo: Solo procede si el envid esta asegurado (No
se indemniza el 100% del envid ya que se realiza
depreciacion por parte del area de riesgos)

No documentado: Acuse de recoleccion firmado/sellado,
folio de recoleccion y ID de recoleccion fija

Faltante
Se requieren evidencias

*

*

Dafo

Violaciones al envio
Embalaje interno y externo (proteccion)

Guia o GTX en el paquete para confirmar que haya
viajado con Redpack

Fotografias de origen (en caso de contar con ellas)

Se requieren evidencias

Buen dia

Por este medio le informo que con base en la solicitud de evidencias enviada el dia ....... correspondiente al caso con numero de guia .......,

Dafo al contenido
Embalaje interno y externo (proteccion)

Guia o GTX en el paquete para confirmar que haya
viajado con Redpack

Fotografias de origen (en caso de contar con ellas)

Si el envio esta asegurado antes del pago, se debe

recuperar el bien (no se indemniza el 100% del envio ya
que se realiza depreciacion por parte del area de riesgos

proceso el reclamo se concluye.

Quedo atenta.

Saludos.

REDPACK

le informamos que no fueron recibidas, por lo cual y de acuerdo a

Si el cliente no proporciona las evidencias

Guadalupe Martinez Teran

solicitadas, se enviara un correo electrénico

s : i </Recl - .
upervisora Quejas/Reclamos donde se espeCIflque el cierre del caso.

\ (55) 36 824040

[ 5540449124

B gmartinez@redpack.com.mx REDPACK.COM.MX
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No Procedente

Se envia a través de correo electronico carta membretada, donde se indique clausula del contrato de
términos y condiciones que avale la no procedencia del caso.

Se toman en cuenta 3 dias habiles para realizar el dictamen (No se cuenta el dia de creacion del folio).

Cludad de México a 14 de Febrero de 2023

Estimado Cliente

En respuesta a su solicitud de reclamo, hago de su conocmiento que con base a I3
informacion proporcionada referente al extravio del paquete con numero de guia
38765046, se determina que no es procedente, debido a que no fue reportado en el
tiempo establecido, de acuerdo a I8 cldusula 102 de nuestro contrato de términos y
condiciones, misma que se anexa para cotejo

102, PROCESO DE RECLAMACION: EI CONSUMIDOR en caso de daflo, pérdida parcial
© extravio, deberd presentar su reclamacion por escrito al departamento de atencidn
a chientes del PROVEEDOR dentro de las 24 horas habiles después de haber recibido
el ENVIO o confirmado el extravio.

Sin otro particular quedamos de usted

Atentamente

Departamento de Quejas y Reclamos
REDPACK S.A.DEC.V.

Motivo por el cual no
es procedente

—

Extracto del contrato de
¢ Términos y Condiciones en
donde se hace referencia

Procedente

Se envia a través de correo electronico carta membretada (carta requisitos), donde se enlistan los

documentos para el armado del expediente.

Se toman en cuenta 3 dias habiles para realizar el dictamen (No se cuenta el dia de creacion del folio).

Ciudad de México a 21 de Enero de 2023

Estimado Cliente:

En respuesta a su reclamo del envio con nimero de guia 29443983 le informamos
que es procedente para indemnizacion, por lo que solicitamos nos envie a la
direccion de email 3.trinidad @redpack.com.mx la siguiente documentacion:

1.- Carta de reclamo con fecha de elaboracion, en caso de ser persona moral, |a carta
deberd hacerse en hoja membretada

Especificar nimero de guia, contenido, asi como &l monto reclamado y &l nimero de
piezas afectadas, en una breve descripcion que explique el siniestro.

La carta debe ir firmada por 12 misma persona que proporcione su identificacion
oficial

2.- Copia de |2 guia REDPACK del envio afectado
3.- Comprobante de compra (con fecha anterior al envio)

4.- Fotocopia de identificacion oficial (INE, Pasaporte, Cédula Profesional no mayor a
10 afios).

S.- En caso de equipos celulares, folio de cancelacion de IMEI proporcionado por la
compaiiia proveedora del servicio.

6.- Encabezado del estado de cuenta en moneda nacional del banco en donde se
realizar el depdsito del reclamo (no debe ser mayor a tres meses).

La cuenta debe ser a nombre del remitente (quien adquirié Ia guia directamente a
Redpack). La razén social y cuenta CLABE de 18 digitos deben ser visibles y legibles.
No se aceptan estados de cuenta de banca por internet

NOTA: El tramite lo debe realizar el remitente, entendiendo que es 13 persona que
3dquirio la guia con REDPACK. En caso de no ser usted el remitente, debera contar
con la autorizacion de este para poder proceder con el rectamo.

Estatus del
seguimiento

—

Listado de
—1 documentos para

armado del
expediente
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2da Alerta
El cliente cuenta con 3 dias habiles para enviar documentacion (No se cuenta el dia del dictamen).
Si al 2do dia, el cliente no ha hecho llegar la documentacion, se enviara 2da alerta.

Buen dia;

Estimado cliente, por este medio solicitamos de su apoyo para que pueda proporcionarnos la documentacion solicitada el dia miércoles 1 de marzo referente al caso con nimero de guia 38818607, esto para
continuar su proceso de indemnizacion, es importante pueda enviarla a mas tardar el dia lunes 6 de marzo antes de las 6 de la tarde al correo: integracion@redpack.com.mx

Quedo atenta, saludos.

REDPACK ‘ glif;‘::yslaReclamos

. (55) 55 36824054

B3 esosa@redpack.com.mx e o

Cierre de caso

Si el cliente no proporciona la documentacion solicitada o faltante, se enviara un correo electrénico
donde se especifique el cierre del caso.

Buen dia

Por este medio le informo que con base a la segunda alerta enviada el dia .......correspondiente a la solicitud de doc ion del caso pr

con numero de guia
recibida por lo cual y de acuerdo a proceso el reclamo se concluye.

........ le informamos que esta no fue

Quedo atenta.

Saludos.

REDPACK

A, (55)36824040

Guadalupe Martinez Teran
Supervisora Quejas/Reclamos

[ 5540449124

B gmartinez@redpack.com.mx REDPACK.COM.MX

Recepcion y cotejo de documentacion

Al contar con la documentacién, el equipo de indemnizaciones realizara el cotejo

De acuerdo a proceso, se cuenta con 3 dias habiles

Si la documentacion se encuentra incompleta, se brindard 1 dia habil mas
(dependiendo lo faltante) para recibir la informacién

Si la documentacién se encuentra completa, se brinda monto y tiempo aproximado de

pago (25 a 30 dias habiles). Para envios asegurados, el area de riesgos brinda el monto
a pagar
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