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PROCESO DE RECLAMOS

Todo reclamo originado con ocasion de la prestacion del servicio convenido debera
materializarse a través de una carta formal de reclamo la cual debe ser enviada a
reclamos@airexpresscargo.cl . En cuanto a su tramitaciéon, se observaran las normas y
procedimientos siguientes:

1. INGRESO DEL RECLAMO: Al momento de recepcionar el reclamo a través de la carta
formal enviada, aportar los siguientes antecedentes minimos.

e Numero de Orden de Flete de Air Express Cargo.

e Correo electrénico y numero de contacto.

e Indicaren qué calidad se interpone el reclamo, esto es como Remitente o Destinatario.
e Debe acompanar la factura, guia o documento tributario que se entregd al momento
del envio.

e Especificar la causa del reclamo.

2. RECEPCION DEL RECLAMO: Recibido el reclamo, se dara acuse de este a través del
mismo medio enviado, y comenzara a correr el plazo de 15 dias habiles para su resolucién
(considerados de lunes a viernes con exclusion de festivos).

Durante la tramitacion del reclamo, AIR EXPRESS CARGO podra solicitar nuevos
antecedentes necesarios para la pronta y adecuada resolucion, tales como fotografias o
documentos acompafados al momento de la emisiéon. Efectuada la solicitud anterior y no
cumpliéndose por parte del reclamante su envio dentro de los 5 dias habiles siguientes a la
solicitud, se comunicara el cierre del reclamo por abandono.

3. RESOLUCION: Revisados los antecedentes AIR EXPRESS CARGO procederd a
notificar la resoluciéon del reclamo mediante aviso de “ACEPTA” o “RECHAZA”, en este ultimo
caso se adjuntard carta que dard cuenta de las circunstancias consideradas para tal
resolucion.

Aceptado el reclamo y la resolucion por parte del reclamante (cliente), se procedera a la
confeccidn del respectivo finiquito, la que sera proporcionada por AIR EXPRESS CARGO,
efectuandose el monto respectivo en la cuenta bancaria informada, dentro de los 5 dias
habiles siguientes a la firma del documento. Teniéndose el reclamo por cerrado para todos los
efectos legales.

Coberturas de Indemnizacion:

Los dafos y perdidas, total o parcial o mermas imputables a la Empresa, de cada orden de
Flete, durante la ejecucién del Servicio, estaran cubierto por un monto de 100UF, siempre y
cuando las cargas siniestradas hubieren sido declaradas en la orden de flete y su valor hubiera
sido oportunamente declarada.
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'a. empresa puede optar a la reparacién de la mercaderia siniestradas siempre y cuando este
no_exceda al monto de la compra.

Si el cliente no hubiera presentado documentacién pertinente para certificar el valor de la
carga, esta se transportara con el seguro minimo, que cubrira solo hasta las 1UF.

Las indemnizaciones se cancelaran al costo y exento de IVA. (Para los clientes que en su
documento de respaldo presenten una boleta, se considera el valor total de esta)

TIEMPOS DE RESPUESTA:

- Recepcionado el Reclamo formal, Air Express Cargo, tiene plazo de 7 dias habiles para
enviar una primera respuesta a lo presentado, ya sea para solicitar mas antecedentes,
como ya dar una respuesta definitiva al reclamo presentado

- Unavez entregado los antecedentes solicitados, Air Express Cargo, se tomara un maximo
de 10 dias habiles para dar una respuesta final al reclamo presentado, indicando las
razones de la resolucion.

- Sipor algun motivo o causa del reclamo, fuera por que Air Express Cargo sufrié un asalto,
robo o cualquier siniestro no controlable por la empresa, en donde exista una denuncia a
las autorizades correspondientes, los plazos podrian verse afectados con un mayor
tiempo de respuesta, debido a la activacion de seguros complementarios de la compainia
de aseguradora involucrada. Tales tiempos seran transparentados al momento de la
comunicacion del siniestro a nuestros clientes, el cual podran ir haciendo el seguimiento
de este a través de nuestro equipo de Reclamos.

- Una vez que la investigacion del reclamo se ejecuta en los tiempos mencionados y se
realiza una propuesta de indemnizacion al cliente afectado, este tiene 5 dias habiles para
dar respuesta a esta propuesta, si dentro del plazo no manifiesta una aceptaciéon o
rechazo del reclamo, este se considerar desierto y se procese al cierre de este sin
afectacion o responsabilidad de Air Express Cargo.

- Una vez aceptada la compensacion por el reclamo presentado, esto ejecuta una
transferencia de dinero a una cuenta bancaria del afectado, siempre y cuando se tenga
recepcionado el finiquito del reclamo aceptadoy firmado por el cliente, Air Express Cargo,
tendra 3 dias habiles para realizar el pago correspondiente.

- Si el cliente afectado aceptara una compensacion distinta a la transaccion, como es: a)
Saldo a favor para préoximos envios; b) Compensacion en kilos/volumen para envios
futuros, estos deberdn ser ocupados o cajeados, dentro de los proximos 30 dias posterior
a la aceptacioén de la compensacion de los clientes afectado.
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