Preguntas frecuentes:

Al realizar el pedido:

(Qué es un pedido expres?

Es una experiencia de compra que te permite tener los productos que necesitas de manera rapida (90
aproximadamente), con la comodidad de hacerlo desde nuestra App de Totalplay Tiendas y recibir tus
pedidos en tu casa, trabajo o el lugar en donde lo necesites.

(Coémo funciona una entrega estandar?

Recibe cualquiera de nuestros productos donde quiera que estés en la fecha indicada en la App Totalplay
Tiendas, sin importar donde se encuentre tu vendedor. El tiempo de entrega varia por producto y por
vendedor, en funcion de los plazos y tiempos de preparacion y distribucidn, siendo ésta entre 2 'y 11 dias.
(Qué formas de pago aceptan?

Las formas de pago disponibles son Préstamo Totalplay y tarjetas de crédito o débito Visa, Mastercard y
Amex.

Una vez realizado tu pedido:

(Puedo cambiar el domicilio de envio?

La coordinacion para la entrega de tu pedido la realizamos desde que confirmas y pagas el pedido, por lo
que no es posible realizar cambios después de haber elegido la opcién de “Pagar”. Es muy importante
revisar que la direccion estd correcta en los campos de datos que llenas como en el pin de geolocalizacion.
(Como puedo rastrear mi pedido?

Busca el pedido que adquiriste en la App Totalplay Tiendas y en la parte superior identifica el tracking,
con el cual puedes ubicar la etapa y avance del pedido:

Revisando pedido: El Vendedor estd revisando el pedido que solicitaste (disponibilidad, tipo de envio,
etc.)

Preparando pedido: El Vendedor estd preparando ti pedido (ya fue aceptado)

Recolectando pedido: El Vendedor estd en proceso de envio del pedido

Listo para enviar: Paqueteria ya puede recolectar el pedido (solo aplica en entrega estdndar)

En camino: El pedido estd en camino a entregarse:

Si es un pedido exprés se debe entregar en un lapso aproximado de 90 minutos

Si es una entrega estdndar la fecha de entrega estimada se indica en la guia del pedido de acuerdo con las
condiciones logisticas

Llegamos: Ya estamos en la direccion que elegiste de entrega. (solo aplica en entrega exprés)
Entregado / Disfruta tu pedido: El pedido ya fue entregado en el domicilio de entrega y fue recibido de
forma exitosa.

Si un pedido incluye varios productos, cada uno podrd tener fechas de entrega e informacion de rastreo
distintas.

(Cémo puedo cancelar mi pedido?

Una vez que realizas tu pedido, puedes cancelarlo sin cobro siempre y cuando en la aplicacion tengas atin
disponible el botén "Cancelar Pedido” en la seccion Historial de Pedidos, puedes hacer una cancelacién
total o parcial.

Una vez que el botén de cancelacion de pedido deje de estar activo en la App, ya no podrés cancelarlo
debido a que el vendedor ya estd en el proceso de surtido o incluso tu pedido ya podria estar en camino.
(Qué pasa si el vendedor cancel6 mi compra?

Un Vendedor puede cancelar las compras cuando tenga algtin problema para cumplir con el pedido (no
contar con stock disponible, problemas con el envio, problemas con el sistema, etc.). En los casos que el
vendedor cancela el pedido, no recibirds el cobro.

Continuamente estamos trabajando con los vendedores para lograr el 100% de éxito en tus pedidos.
(Con quién puedo revisar dudas o aclaraciones con mi pedido?



Contdctanos al canal oficial de Atencion al Cliente de Totalplay Tiendas, ingresando desde la aplicacion
a “Detalle del Pedido”, oprimiendo el boton “Necesitas ayuda con tu pedido | Comunicate via
WhatsApp” . Nuestro horario de atencién es de lunes a domingo de 9:00 a 22:00 hrs.

Una vez entregado el pedido:

Mi pedido parece entregado, pero no lo recibi

Si el pedido que adquiriste aparece como entregado y no lo recibiste, revisa estos puntos:

Revisa la direccidn de entrega que seleccionaste para recibir el pedido

Revisa si recibiste algin correo de nosotros especificando el estatus del pedido

Pregunta a las personas que estan en el lugar de entrega es probable que alguien mas lo recibiera

Puedes revisar la guia de reparto para entregas estdndar y contactar a la empresa de reparto

Contacta a nuestro Centro de Atencién a Clientes Totalplay Tiendas, desde el pedido generado para un
mayor detalle del estatus de este.

( Cémo reporto si mi pedido no llegé y ya revisé los puntos anteriores?

Contéctanos inmediatamente al canal oficial de Atencidn al Cliente de Totalplay Tiendas, ingresando
desde la aplicacion a “Detalle del Pedido”, oprimiendo el boton “Necesitas ayuda con tu pedido |
Comunicate via WhatsApp”, nuestro horario de atencion es de lunes a domingo de 9:00 a 22:00 hrs. Tu
reporte deberd realizarse dentro de los tiempos que se indican a continuacion:El asesor de Atencion al
Cliente de Totalplay Tiendas recabara las evidencias correspondientes y en cuanto confirme que el pedido
no fue entregado, procederemos a cancelar el pedido y no se efectuard el cobro. Si por causas ajenas a
Totalplay Tiendas el pedido se hubiera registrado como entregado por el vendedor o el servicio de entrega,
procederemos a realizar el reembolso correspondiente al método de pago utilizado en la compra.

(Coémo reporto si mi pedido llegé incompleto?

Contactanos inmediatamente al canal oficial de Atencién al Cliente de Totalplay Tiendas, ingresando
desde la aplicacion a ““Detalle del Pedido”, oprimiendo el botén ‘“Necesitas ayuda con tu pedido |
Comunicate via WhatsApp”’, nuestro horario de atencién es de lunes a domingo de 9:00 a 22:00 hrs. Tu
reporte deberd realizarse dentro de los tiempos que se indican a continuacion:El asesor de Atencién al
Cliente de Totalplay Tiendas recabard las evidencias correspondientes y en cuanto confirme que el pedido
se entregd de forma incompleta, procederemos con el reembolso correspondiente a los productos faltantes
al método de pago utilizado en la compra, los costos de envio (cuando apliquen) no serdn reembolsados.
(Cbémo reporto si mi pedido llegé equivocado o daiiado?

Contactanos inmediatamente al canal oficial de Atencion al Cliente de Totalplay Tiendas, ingresando
desde la aplicacion a ““Detalle del Pedido”, oprimiendo el botén “Necesitas ayuda con tu pedido |
Comunicate via WhatsApp”’, nuestro horario de atencion es de lunes a domingo de 9:00 a 22:00 hrs. Tu
reporte debera realizarse en un maximo de 6 horas a partir de la entrega para pedidos exprés y 2 dias
naturales a partir de la entrega para entregas estandar.

Pedido Exprés: En este caso, por ser pedido exprés y dependiendo del vendedor, del servicio de entrega y
del producto adquirido, asi como del dictamen resultado del reclamo, podremos solicitarte acudir a la
sucursal del vendedor mds cercana para gestionar directamente con el vendedor el cambio, devolucién y/o
reembolso pertinente.

En los casos en que no aplique la gestion directa con el vendedor y el dictamen resultado del reclamo asi lo
sefiale, procederemos a realizar el reembolso correspondiente al método de pago utilizado en la compra.

Entrega Estandar: Cuando un producto con entrega estandar llega equivocado o dafiado deberds iniciar el
proceso de devolucion del producto.



(Cudl es el proceso para devolver un producto?

Reportalo al canal oficial de Atencién al Cliente de Totalplay Tiendas, ingresando desde la aplicacion

a “Detalle del Pedido”, oprimiendo el boton “Necesitas ayuda con tu pedido | Comunicate via
WhatsApp”. Tu reporte deberd realizarse en un méximo de 2 dias naturales a partir de la entrega.

El equipo de Atencién al Cliente validara los términos y condiciones del producto, te solicitara
informacion y evidencias (pruebas testimoniales, fotografias y detalle del caso), las cuales deberas entregar
en un maximo de 5 dias naturales posteriores a dicha solicitud por el medio que se te indique; si la
informacion no es enviada en ese periodo, se cancelard el reclamo de forma automatica y definitiva.
Atencién al Cliente analizara la evidencia y te notificara si procede tu solicitud con base en el
cumplimiento de las politicas de venta del producto.

Si procede tu solicitud deberds enviar por paqueteria los productos a devolver, para ello te enviaremos una
guia para la devolucion la cual deberas imprimir y colocar en el paquete, (la devolucién debe hacerse
con los empaques originales con los que llegd, asi como instructivos y garantias).

Una vez que el vendedor recibe la devolucion de los productos y confirma que se recibieron en apego a las
politicas de devolucidn aplicables nos lo notificard para proceder con el reembolso.

Con la confirmacién anterior procederemos al reembolso que verds reflejado en el método de pago
utilizado en tu compra en un plazo méximo de hasta 22 dias naturales.

Cuando el vendedor dictamina que no procede el reembolso ya que no se cumplen las politicas, el
reembolso serd rechazado y enviaremos el producto de vuelta a la misma direccion en donde lo recibiste.
(Puedo devolver un producto si no estoy satisfecho con mi compra?

En Pedidos Exprés no aplica la Garantia de Satisfaccion por lo que no existirdn devoluciones ni
reembolsos en productos entregados, salvo en los casos en los que exista dafio.

En Entregas Estandar si se cumple con la politica de devolucion el cliente tiene 2 dias naturales a partir de
la entrega para iniciar el proceso de devolucion.

(Cbémo aplica la politica de devolucién?

La devolucion de los productos depende del tipo de articulo adquirido, vendedor, motivo de la devolucion
y de las politicas especificas que le apliquen, los productos deben estar en Optimas condiciones para
solicitar la devolucion. No se aceptan productos que estén abiertos, que hayan sufrido alteraciones en su
empaque original, con sello de seguridad alterado, que esté usado, sucio, danado o rayado. Deben incluir
sus accesorios, manuales, etiquetas y estar dentro del periodo autorizado para solicitar la devolucion.

(Mi compra indica “Cliente no localizado™?

Para entregas estandar en algunos casos no es posible localizar al Cliente en el domicilio de entrega y el
pedido se cancela, estos son algunos motivos por los cudles se puede presentar este mensaje:

La direccién de entrega es incorrecta o estd desactualizada.

El servicio de entrega lleg6 al lugar indicado, pero nadie recibi6 el pedido.

La direccién de entrega corresponde con un sitio de dificil acceso que requiere permisos especiales o
cumplimiento de normas que no estin en el alcance del servicio. (dependencias de gobierno, salud publica,
seguridad, otras)

Se solicitd acceso para entregar el pedido, pero fue negado por la administracién o responsable de
otorgarlo (acceso a condominios, residenciales, etc.)

(Coémo obtengo la factura de mi pedido?

La factura la emite el vendedor donde realizaste la compra, para obtener la factura necesitas contactar
directamente al vendedor, proporcionando los datos del recibo correspondiente al pedido generado.

Algunos vendedores cuentan con el servicio de facturacion electrénica, en ese caso solo debes entrar a la
pagina web oficial del vendedor y escribir el niimero de pedido que viene en el recibo.



