Términos y condiciones del servicio
Términos y condiciones para Peru
Condiciones generales para nuestros servicios

Clientes E-commerce (No Corporativo): Emprendedor(a) con E-Commerce/Tienda
Online/Tienda fisica/Persona Natural/Trabajador(a) Independiente.

La solicitud de los servicios se realizara desde nuestro sistema web
https://painal.mailonbike.org/login.

Tarifa plana de S/ 9.00 dentro de la zona de cobertura.

Para zonas fuera de la zona de cobertura, zonas de acceso complicado para los MoBikers
(bicimensajeros) o paquetes que excedan las medidas maximas; podrian aplicar cargos extra e
incrementar la tarifa.

Los precios incluyen el IGV.

Dimensiones y peso maximo de los paquetes: 30cm x 30cm x 10cm — hasta 2 kilos.

El servicio es atendido durante el dia con Recojo: 9:00am — 2:00pm y Entregas: 2:00pm — 6:00pm.

Horario de atencién: De lunes a viernes de 9am a 6pm. Sdbados y domingos descansamos.

Las solicitudes para pedidos programados pueden registrarse hasta antes de las 9am del dia de
trabajo. Los pedidos programados entre 10pm del dia previo y 8:59am del dia en curso, estaran
sujetos a disponibilidad o validacién de acuerdo a la capacidad disponible.

El servicio comprende envios solo en Lima y dentro de nuestra zona de cobertura.

La forma de pago del servicio sera por medio de transferencia bancaria a las cuentas de Mail On
Bike habilitadas para tal fin.

Envios con recaudo (pagos en efectivo contra entrega) o por transferencia bancaria a nuestras
cuentas, tienen una tarifa adicional de S/. 2.00 que se suman a la tarifa del servicio.


https://painal.mailonbike.org/login
https://www.google.com/maps/d/u/0/viewer?mid=1Fb3nvcX0UPoeyq5vdgmTk_uYx4-XKH_o&ll=-12.102943821498695%2C-77.05779278768428&z=11

Los servicios no estaran habilitados para domingos ni feriados calendario y otros dias no
laborables que definamos y comuniquemos oportunamente.

El remitente debe enviar todos los paquetes debidamente embalados e identificados (rotulados).
Considerar que Mail On Bike no brinda este servicio. Un paquete podra contener mds de un
producto sin exceder la capacidad maxima establecida de pesos y medidas.

Mail On Bike no utiliza cargos fisicos, el cliente podra enviar su propia documentacién al momento
de entregar los paquetes para despacho. De requerirse, el cliente debe especificar el tipo de
documentos que acompafiara su envio, especificando en el campo “Observaciones” de nuestro
sistema web Painal.

Cualquier paquete que exceda las dimensiones y peso permitido podria tener un cargo extra al
valor de la tarifa plana ya mencionada.

Mail On Bike y los MoBikers (bicimensajeros) no validan ni comprueban el contenido del paquete,
por lo que no somos responsables ante un producto incompleto o productos con cualidades o
caracteristicas no compatibles con las expectativas del destinatario. No transportamos sustancias
ilegales, armas, materiales o sustancias peligrosas, especies valoradas y/o dinero, animales vivos o
mascotas, u otros que se consideren pongan en riesgo fisico o legal a los MoBiker (mensajeros). El
contenido de los articulos y materiales transportados son responsabilidad exclusiva del remitente
y/o el destinatario.

Los servicios contemplan un (01) intento de recojo y entrega.

En caso de que el Unico intento de recojo falle por causa atribuible a Mail On Bike, no se realizara
el cobro del servicio al cliente. No se llevara a cabo ninguna reprogramacion automatica, pero
informaremos al cliente sobre el estado fallido del recojo. De solicitarlo, el cliente podra
programar un nuevo servicio dentro de las siguientes 24 horas. Este servicio sera tarificado como
un nuevo envio.

En caso de que el Unico intento de entrega falle por causa atribuible a Mail On Bike, se coordinara
la reprogramacion, previa coordinacion con el cliente, sin costo adicional. Se coordinara el nuevo
envio en un periodo maximo de 48 horas; caso contrario, se procedera con la devolucién del
producto y el extorno total de la tarifa del servicio.



El tiempo de espera del MoBiker (bicimensajero) en el punto de recojo y entrega es de 5 minutos
como maximo.

Falso Flete
Falso Flete en origen:

En caso que el Unico intento de recojo falle por causa atribuible al cliente, Mail On Bike cobrara el
50% de la tarifa por incumplimiento del servicio. No se llevard a cabo ninguna reprogramacion
automatica. De requerir una nueva visita de recojo, el cliente debera generar un nuevo servicio
mediante el sistema web Painal.

Atribuibles de Falso Flete en origen:

Cuando llegamos a tu direccién y no estas disponible en el punto de origen para la entrega
del producto o el tiempo de espera excede los 5 minutos o el producto no estd
correctamente rotulado ni en condiciones de ser transportado con una calidad minima.

Falso Flete en destino:

En caso de que la entrega falle por causa atribuible al destinatario o al remitente se
cobrari el total del servicio y el producto se mantendrd bajo custodia por un tiempo
maximo de 72 horas en el almacén de Mail On Bike, donde se esperara confirmacion del
remitente para gestionar la devolucion. Pasadas las 72 horas; de no tener respuesta o
comunicacion por parte del remitente, Mail On Bike procederd a la devolucion del
producto con el cargo y tarifa correspondiente de una visita.

Atribuibles de Falso Flete en destino:

1. Destino no disponible: Cuando recogemos tu producto, lo trasladamos al destinatario
y éste no se encuentra disponible o no ha dejado facilidades para concretar la entrega.

2. No comunicar el rango horario de disponibilidad del destino: Cuando llegamos al
destino y el destinatario te indicé un rango horario para la entrega y no nos informaste
al respecto.

3. Anulacion de un pedido en transito: Cuando ya hemos realizado el recojo del
producto, nos encontramos en ruta y solicitas la anulacion de la entrega para
retornarlo contigo.



4. Direccidn errada: Cuando la direccién registrada no es la correcta o se debe cambiar la
direccién de destino por alguna razén externa a nosotros. Esto esta sujeto a la
disponibilidad y tendrd un cargo extra de acuerdo a la distancia (desde los 5 a 9 soles).

Cancelaciones
El cliente puede solicitar la cancelacién de su servicio hasta antes de ser recogido sin costo.

El cliente tiene la opcion de cancelar el servicio hasta antes que el MoBiker (bicimensajero) se
encuentre en el punto de origen, sin haber realizado el recojo, bajo el estado “Por recoger”.

Visita efectiva

El MoBiker (bicimensajero) podra realizar llamadas al destinatario con el objetivo de generar una
visita efectiva, siempre y cuando cuente con el nimero telefénico, previamente registrado en la
solicitud del servicio mediante el sistema web de Mail On Bike.

De exceder el tiempo de espera, el MoBiker procederd a considerar trunco el servicio, solicitando
el cambio a la central para el Falso Flete correspondiente.

De frustrarse la entrega, Mail On Bike sustentara el motivo mediante la toma de una foto de la
fachada en la direccién consignada (en caso de no haber ubicado la direccidn, se tomara una foto
de la calle mds cercana); la cual sera remitida por los medios digitales facilitados por el cliente.

Devolucidén de productos

Las devoluciones de los productos que queden en custodia de Mail On Bike por entregas
frustradas, se realizara en un plazo de 24 a 72 horas posteriores a la fecha de producido el envio
original.

En caso el cliente requiera modificacion en los horarios de devolucidn del paquete o condiciones
especiales de devolucidn, sera cotizado como un servicio adicional.

Siniestros

Si el cliente identifica una incidencia con algun paquete, ésta debera ser reportada de manera
oportuna (por cualquiera de los canales de comunicacién disponibles) y como maximo 24 horas
después de realizado el servicio, para poder determinar responsabilidades.



Al determinarse responsabilidad de Mail On Bike, se asumira como siniestro y se realizard una
devolucién monetaria de hasta el 100% del valor de venta del producto (para ello el cliente deberd
presentar la debida documentacidn) y hasta un maximo de S/. 100.00. No se cobrara la tarifa del
servicio brindado al cliente.

Para aplicar el reconocimiento del siniestro, el cliente debera enviar la documentacién solicitada
por Mail On Bike de caracter obligatorio, en un plazo maximo de 48 horas, después de solicitada.

Anulacion del servicio

En caso no se encuentren MoBikers (bicimensajeros) disponibles para atender el pedido, Mail On
Bike anulara de mutuo propio el servicio hasta pasada una hora desde realizada la solicitud. Mail
On Bike comunicara oportunamente la anulacidn del pedido por los medios facilitados por el
cliente.

Mail On Bike se reserva el derecho de anular algun pedido que se encuentre fuera de la zona de
cobertura o que no reuna las condiciones de seguridad e idoneidad para una entrega segura.

El cliente podrd anular el servicio sin ningln costo, comunicandose por los medios habilitados por
Mail On Bike para estas solicitudes; hasta antes de que el paquete haya sido recogido.

Si el cliente cancela el servicio en el estado “En transito”; cuando el MoBiker (bicimensajero) se
encuentra en el punto de recojo o ya lo recogid, se le cobrara una tarifa de S/ 5.00.

De ser posible retornar al origen para la devolucidn del producto, el MoBiker retornara el producto
al origen el mismo dia. En caso contrario, Mail On Bike se reserva el derecho de retorno del
producto hasta un maximo de 72 horas después de producida la anulaciéon del servicio.



Condiciones de facturacion y pago:

Una vez culminado el servicio y emitidos el reporte correspondiente y la factura por el servicio
prestado, el cliente deberd efectuar el pago dentro de un plazo maximo de cinco (05) dias habiles,
contados a partir de la fecha de emisién de la factura.

En caso de no haberse efectuado el pago al séptimo (07) dia calendario desde la emision de la
factura, se procedera a restringir temporalmente el acceso al sistema, quedando suspendida la
posibilidad de generar nuevos pedidos hasta la regularizacion del saldo pendiente.

El acceso al sistema sera restablecido una vez confirmado el pago correspondiente.



Clientes EXPRESS (Corporativo): Oficina/Empresa/ONG.

La tarifa aplica segun la distancia. Se tarifica desde S/ 12.00. y dependera de los kildémetros
recorridos.

Los precios no incluyen el IGV.

Horario: De lunes a viernes de 9:00am a 6:00pm.

Los envios a un solo destino se realizan en un lapso de tres (03) horas incluido el recojo y la
entrega. El tiempo del envio inicia desde el momento en que se confirma el pedido.

En el caso de los envios multidestino, el tiempo de la ruta es variable dependiendo de la cantidad
de puntos y kildmetros de cada punto. Se entiende que el tiempo podria exceder las 3 horas en
estos casos.

El tiempo mostrado en la plataforma es referencial.

Falso Flete
Falso Flete en origen:

En caso que el Unico intento de recojo falle por causa atribuible al cliente, Mail On Bike cobrara el
50% de la tarifa por incumplimiento del servicio. No se llevara a cabo ninguna reprogramacién
automatica. De requerir una nueva visita, el cliente debera solicitar un nuevo servicio.

Atribuibles de Falso Flete en origen:

Cuando llegamos a tu direccidn y no estas disponible en el punto de origen para la entrega
del documento o producto, el tiempo de espera excede los 5 minutos o el documento o
producto no esta listo.

Falso Flete en destino:

En caso de que la entrega falle por causa atribuible al cliente se retornara el documento a
origen y se cobrara el total del servicio. Pasadas las 24 horas; de no tener respuesta o
comunicacidn por parte del cliente, Mail On Bike procedera a la devolucidn del
documento y cobrara una tarifa de S/12.00.



Atribuibles de Falso Flete en destino:

5. Destino no disponible: Cuando recogemos tu documento o producto, lo trasladamos
al destinatario y éste no se encuentra disponible o no ha dejado facilidades para
concretar la entrega.

6. No comunicar el rango horario de disponibilidad del destino: Cuando llegamos al
destino y el destinatario te indicd un rango horario para la entrega y no nos informaste
al respecto.

7. Anulacién de un pedido en ruta: Cuando ya hemos realizado el recojo del documento
o producto y nos encontramos en ruta y solicitas la anulacidn de la entrega para
retornarlo contigo.

8. Direccidon errada: Cuando la direccidn registrada no es la correcta, y se debe cambiar
la ruta, esto esta sujeto a la disponibilidad y tendrd un cargo extra de acuerdo a la
distancia.

Cancelaciones
Servicio Express:
El cliente puede solicitar la cancelacion de su servicio hasta antes de ser recogido.

El cliente tiene la opcidn de cancelar el servicio hasta antes que el MoBiker (bicimensajero) se
encuentre en el punto de origen, sin haber realizado el recojo.

Visita efectiva:

El MoBiker podra realizar lamadas al destinatario final con el objetivo de generar una visita
efectiva, siempre y cuando cuente con el nimero telefénico, previamente registrado en la
solicitud del servicio a Mail On Bike.

El tiempo de espera del MoBiker en el punto de recojo y entrega es de 5 minutos como maximo.

Devolucion de documentos

La devolucién de los documentos se realizard en un plazo de 24 a 48 horas posteriores a la fecha
de producido el envio original.



El cliente tiene hasta 24 horas para presentar observaciones por parte de la devolucion de
documentos, pasado este periodo, se considerara como aceptada la devolucién. Este servicio es
gratuito.

En caso el cliente requiera modificacion en los horarios de devolucién de documentos, sera
cotizado como un servicio adicional.

Siniestros

Si el cliente identifica una incidencia con algin documento, ésta debera ser reportada de manera
oportuna (por cualquiera de los canales de comunicacion disponibles) y en maximo 24 horas
después de realizado el servicio, para de esta forma poder determinar responsabilidades.

Al determinarse responsabilidad de Mail On Bike, se asumird como siniestro y se realizard una
devolucién monetaria de hasta el 100% del valor de venta del producto (para ello el cliente deberd
presentar la debida documentacion) y hasta un maximo de S/. 100.00. No se cobrara la tarifa del
servicio brindado al cliente.

Para aplicar el reconocimiento del siniestro, el cliente deberd enviar la documentacién solicitada
por Mail On Bike de caracter obligatorio, en un plazo maximo de 48 horas, después de solicitada.

Anulacion del servicio

En caso no se encuentren MoBikers disponibles para atender el pedido, Mail On Bike anulara de
mutuo propio el servicio hasta pasada una hora desde realizada la solicitud del pedido. Mail On
Bike comunicard oportunamente la anulacién del pedido por los medios facilitados por el cliente.

El cliente podrd anular el servicio sin costo, comunicandose por los medios habilitados por Mail On
Bike para estas solicitudes; hasta antes de que el documento haya sido recogido.

Si el cliente cancela el servicio en el estado “En transito” (cuando el MoBiker se encuentra en el
punto de recojo o ya lo recogid) se le cobrard el total de la tarifa del servicio. De ser posible
retornar, el MoBiker retornara el documento o producto al origen el mismo dia. En caso contrario,
Mail On Bike se reserva el derecho de retorno del producto hasta un maximo de 48 horas después
de producida la anulacion del pedido.



Servicio de Atencion al Cliente
Horario de atencion:

De lunes a viernes de 9:00am a 6:00pm — Sabados y domingos descansamos.

Canales de comunicacién:

Correo electrénico: marketing@mailonbike.com

Teléfono: (01) 744-0444

WhatsApp: 967 238 429



