
Informar  al  cliente  de  no  enviar  objetos 
prohibidos  y  material  peligroso;  así  como 
valores,  metales preciosos, etc.  en los envíos 
postales que no sean para ese fin.

MEDIOS PROBATORIOS:
- Serán de libre determinación del 
concesionario
- Hacer de conocimiento de los clientes los 
tipos o modalidades de medios probatorios 

TIPOS DE RECLAMOS:

- COBRO DEL SERVICIO: Por tarifa que el cliente
  Considera indebida
- CALIDAD: Por algún tipo de violación de la 
  correspondencia
- ENTREGA DE ENVIOS FUERA DE LOS
  PLAZOS  DETERMINADOS
- PÉRDIDAS, EXTRAVIOS, DETERIOROS Y 
  ROBOS DE LOS ENVIOS: El cliente puede exigir 
  Compensación
- OTROS : Otros hechos diferentes a los anteriores

(*) SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO:
En el caso que no nos pronunciemos sobre la 
reclamación  dentro  del  plazo  establecido,  el 
cliente dará por fundado su reclamo.

Proporcionar al cliente
Formato de Reclamos.

Para ambos casos señalar:
- Dirección para efectos de las notificaciones
- Precisar el tipo de reclamo
- Presentar documentación sustentatoria o 
probatorio
- Firma

¿Persona 
Natural?

Formar  un  expediente  por  cada  reclamo,  y 
asignarle un número y código

Completará los siguientes
Datos del formato:

-Razón social  
-Nombre completo del Represente Legal
-Copia del DNI del representante
-Copia de constancia de constitución y
 Poderes en los Registros Públicos

Datos 
completos

Notificar al cliente otorgándole un plazo no menor 
de 03 días hábiles para que subsane la omisión

Vencido  el  plazo  se  declarará  inadmisible  el 
reclamo  o  el  recurso,  archivar  expediente  y 
comunicar al cliente

  Resolver el reclamo en un plazo máximo de 30 
días hábiles

  Emitir  resolución 
motivada que resuelve 
el reclamo y notificar al 
cliente

¿Reclamo 
fundado?

  Por  cobros  indebidos  proceder  a  la  devolución  en 
efectivo, cheque o alternativa elegida por el cliente

  Por calidad del servicio, como entregas fuera del plazo, 
indemnizar de acuerdo al daño o perjuicio ocasionado

  Por extravíos, indemnizar de acuerdo al valor del envío

  Por  giros  postales,  devolver  íntegro  del  dinero  a 
enviarse así  como intereses legales por  el  tiempo que 
permaneció el giro

 Emitir  resolución motivada e Indemnizar en cualquiera 
de los casos en un plazo máximo de 04 días hábiles de 
notificada la resolución al cliente

Anexar los cargos de recepción a sus 
expedientes respectivos

¿Se 
Resolvió 

dentro del 
plazo?

Se aplicará el 
Silencio 

Administrativo 
Positivo *

NO SI

SI

SI

NO

Completará los 
siguientes Datos del 

formato:
-Nombres completos y Nº 
DNI 
-Nombre completo del 
apoderado
-Copia del DNI

 Admitir sin 
excepción los 
reclamos que 
interpongan los 
clientes

ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMOS
     RECLAMOS Solo dentro de los 60 días calendarios, contados desde el día siguienteque el 

cliente toma conocimiento de los hechos materia del reclamo

  RECLAMOS   001


