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Informacion de Tramite

Nombre Tramite ATENCION A RECLAMOS RELACIONADOS A LOS SERVICIOS PRESTADOS POR SPE EP
Institucion EMPRESA PUBLICA SERVICIOS POSTALES DEL ECUADOR
Descripcion Servicio orientado a la atencién, gestién y solucion de las reclamaciones presentadas por los clientes

respecto a dafos, pérdidas y demoras en la entrega de correspondencia y/o paqueteria local,
nacional e internacional.

o Personas mayores a 18 anos.

Organizaciones con personeria juridica.

Entidades ONG’s sin fines de lucro.

Entidades Gubernamentales: Empresas Publicas, Ministerios, Secretarias, Institutos,
Consejos, etc.

¢,A quién esta dirigido?

Dirigido a:
Persona Juridica - Privada, Persona Juridica - Publica, Persona Natural - Ecuatoriana, Persona
Natural - Extranjera.

Tipo de Resultado:

"Que obtendre si Acceder a beneficio o servicio.

completo
satisfactoriamente el

tramite?
Resultado a obtener:

o Recibir la informacién relacionada al requerimiento
o Solucién del reclamo presentado

Requisitos Generales:

"Que hecesito para El ciudadano debera entregar la siguiente informacion para la presentacién de su reclamo:

hacer el tramite?
o Proporcionar informacién del Cliente (datos generales)
o RUC actualizado (copia simple)
e Cédula (copia simple)
e Formulario de reclamos, quejas o sugerencias (Formato SPE EP)
o Cddigo de envio

Requisitos Especificos:

La Empresa Publica Servicios Postales del Ecuador en los casos que amerite, solicitara documentos
de soporte (fotografias, facturas, soporte de pago, estado de cuenta, etc.) para la atencién correcta y
oportuna del reclamo.

; Como hago el tramite? Contact Center — Presentacion de reclamo (atencion por correo electrénico)
6 H

o Escribir un correo electrénico a canaldegestion@serviciopostal.gob.ec

o Deberd proporcionar sus datos completos, numero de cédula, nimero telefénico y coédigo de
envio o nimero de tracking.

o Solicitar la localizacién o ubicacién de su envio con entrega a nivel local, nacional o
internacional.

« Recibir un correo electrénico de presentacion por parte del asesor responsable del seguimiento
y solucion de su reclamo.

Agencias — Presentacion de reclamo (atencion presencial)

o Acudir a las Agencias en la ciudad de Quito o Guayaquil

e Proporcionar los datos que constan como requisitos obligatorios

o Solicita la localizacién o ubicacion de su envio con entrega a nivel local, nacional o
internacional.

Informacién proporcionada por: Empresa Publica Servicios Postales del Ecuador (SPE EP), actualizada al 01 de febrero de 2024
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¢ Cual es el costo del
tramite?

¢, Dbénde y cual es el
horario de atencion?

Base Legal

Contacto para atencion
ciudadana

Transparencia
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¢ Recibe la informacion correspondiente al estado actual del envio y en caso de que supere los
tiempos de entrega ofrecidos de acuerdo al tipo
de servicio, se ingresara el reclamo.

o Recibir un correo electrénico de presentacion por parte del asesor responsable del seguimiento
y solucion de su reclamo.

Redes Sociales (Facebook / Twitter) - Presentacion de reclamo

o Escribir a la red social de su preferencia: Twitter: @ServPostalEc / Facebook:
serviciospostalesdelecuador

o Solicitar la localizacién o ubicacion de su envio con entrega a nivel local, nacional o
internacional

o Recibir la informacién correspondiente al estado actual del envio y en caso de que supere los
tiempos de entrega ofrecidos de acuerdo al tipo de servicio, se ingresara el reclamo.

« Recibir un correo electrénico de presentacion por parte del asesor responsable del seguimiento
y solucion de su reclamo.

Canales de atencion:
Correo electrénico, Presencial.

El tramite no tiene costo.

Servicio al Cliente a nivel nacional para informacion:

e Puntos de ventas a nivel nacional: https://www.serviciopostal.gob.ec/?p=147

o Redes Sociales: Twitter: @ServPostalEc / Facebook: serviciospostalesdelecuador
o Correo electrénico: canaldegestion@serviciopostal.gob.ec

o Pdgina web: https://www.serviciopostal.gob.ec/?p=454

Horarios de atencion: De lunes a viernes de 08h00 a 17h00

Funcionario/Dependencia: Direccion de Canales y Servicio al Cliente
Correo Electronico: canaldegestion@serviciopostal.gob.ec

Informacién proporcionada por: Empresa Publica Servicios Postales del Ecuador (SPE EP), actualizada al 01 de febrero de 2024
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