ANEXO Al
Aviso de envio del pedido

12:32 ® BN =@
< m

iTu pedido esta en camino! » 4

Recibidos

H&M Chile 9 oct ©® «

parami v
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ANEXO A2

Aviso de entrega del pedido

< B O &

iTu pedido fue entregado!

Queremos conocer tu w

experiencia ® Recibidos

° H&M Chile Hace 7 dias ©® «
parami ~

De H&M Chile -
noreply@vtexcommerce.com
br

Responder a H&M Chile -
noreply@vtexcommerce.com
.br-267802878558b.ct.vtex.com

(L L]

br
Para Diana Duque -
di.duque87@gmail.com
Fecha 13 oct 2026, 13:49
Q) Encriptacion estandar (TLS)

Ver detalles de seguridad

S g Ch

= ® 4
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ANEXO A3

Fotografia de las prendas recibidas
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ANEXO A4 | PARTE 1 DE 9

Conversacion con servicio al cliente

12:35 @ BN LT EY

S B O &

Si tienes dudas o comentarios, puedes
responder este mismo mail para que
podamos ayudarte.

iMuchas gracias!
Cordialmente,

H&M Servicio al cliente

Encendido Mar., 13 Oct. a las 2:07 P. M. ,
Diana Duque Castafo
<di.duque87@gmail.com> escribio:

Diana Dugue Castano
]
Haola
PM, 13th Oct
H&M CL - 2025

iHola Catladysitter! Gracias por =
contactarte con H&M
LCdmo te puedo ayudar?

Diana Dugue Castafo

Tengeo un problema enorme

HEM CL - 2025

Lo siento, no comprendi tu consulta =

H&M CL - 2025
Cémo te puedo ayudar? =

Diana Dugue Castario

“ Hice un pedido de mas de 200.000
mil pesos

H&M CL - 2025

Una vez que tu pedido ha sido -
confirmado, no es posible realizar

cambios o cancelaciones. Te

recomendarmaos revisar bien tu pedido

antes de finalizar la compra.

HE&M CL - 2025

€\ Responder ~ Reenviar

B ® 4
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ANEXO A4 | PARTE 2 DE 9

Conversacion con servicio al cliente

ull = %

12:33 @ B

w &

Diana Dugue Castafin
=
Hala
01:52 PM, 13th ¢
HEM CL - 2025

jHola Catladysitter! Gracias por =
contactarte con H&M.
LChdmo te puedo ayudar?

Diana Dugue Castafio
Tenge un problema enorme
D1'52 PM, 13th Oct
HEM CL - 2025
La siente, no comprendi tu consulta 55
O1i52 FM, 15th Oct
H&M CL - 2025
o
iComo te puedo ayudar? -

Diana Duque Castafio

Hice un pedido de mas de 200.000

mil pesos
052 PM, 13th Oct
H&M CL - 2025
Una vez que tu pedido ha sido =

confirmado, no es posible realizar
cambios o cancelaciones. Te
recomendamas revisar bien tu pedido
antes de finalizar la compra.

HEM CL - 2025

iPuedo ayudarte en algo mas? *«

Diana Dugue Castano

Mi pedido

H&M CL - 2025

i
Perfecto, por favor elige una de las =
siguientes opciones:

15th Ot
Diana Dugue Castafn

Problerna con mi pedido
01:53 PM, 13th Oct

H&M CL - 2025

Todos nuestros productos estan =
fabricados con materiales de excelente
calidad,

Si notaste algdn defecto o tienes un
inconveniente con tu pedido, te
pondremas en contacto con un asesor
para brindarte una solucion rapida y
efectiva

H&M CL - 2025

€\ Responder > Reenviar (@)

B ® “
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ANEXO A4 | PARTE 3 DE 9

Conversacion con servicio al cliente

12:33 @

E
K

Para continuar con la asistencia, 3
primero necesito identificar si cuentas

con tu nimero de pedido. Lo recibes

en tu mail al momento de finalizar la
compra, y termina en =01,

53 P, T5th Q¢
Diana Dugue Castafo
" 1666905823772-01
01:53 PM. 13th O
H&M CL - 2025
i
Lo siento, no comprendi tu consulta =
G153 PM, 158
H&M CL - 2025
i
1C6mo te puedo ayudar?
CUSE PM, 13th Cct
Diana Dugue Castafio

Tengo el ndmere

H&M CL - 2025

Lo siento, no comprendi tu consulta .f%

H&M CL - 2025
£Como te puedo ayudar? *

Diana Dugue Castafio
Mi pedido

01354 PM, 13th Det

H&M CL - 2025

Perfecto, por favor elige una de las
siguientes opciones:

Diana Dugue Castaiio

“ Problema con mi pedido

H&M CL - 2025

Todos nuestros productos estan
fabricados con materiales de excelente
calidad.

Si notaste algdn defecto o tienes un
inconveniente con tu pedido, te
pondremas en contacta con un asesor
para brindarte una solucion rapida v
efectiva

H&M CL - 2025
i
Para continuar con la asistencia, -
primero necesito identificar si cuentas
con tu nimero de pedido. Lo recibes
en tu mail al momento de finalizar la
compra, ¥ termina en -01.

Diana Dugue Castafo

€\ Responder > Reenviar (@)

B ® “
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ANEXO A4 | PARTE 4 DE 9

Conversacion con servicio al cliente

12:33 @

E
K

Diana Dugue Castano

Tenge el numere

HE&M CL - 2025

Te solicitamos que nos brindes el =
nirmero de pedido.
Recuerda revisar en corren no deseado

Diana Dugue Castafo
1666905825772-01

D154 PM, 3th Oct

H&M CL - 2025
i
Dame un momento mas &8
154 PM
H&M CL - 2025

Para una mejor asistencla te derivaré
<0oh un agente

H&M CL - 2025

Por favar, indicame tu nombre
completo:

Diana Dugue Castafio
Diana Duque castano
O1:64 PM, 13¢h Oct
HE&M CL - 2025
i
Permitime tu corre electranica: &
154 BH, 15th Ot
Diana Dugue Castano
di.duque87/@gmail.com
01:54 PM, 13th Dct
H&M CL - 2025
=
Verificaré si hay agentes disponibles en =,

este momento para continuar con tu
solicitud.

HEM CL - 2025

i
Te pido que aguardes unos segundos s
para que un representante de servicio

al cliente pueda asistirte.

Yazmin
jHola bienvenido a H&M! Mi nombre es
Yazmin, estoy verificando tu historial de
conversacion, dame un momento &

Diana Dugue Castafo
Hola Yasmin
01:56 PM, 13th

Yazmin

J5u consulta es por Polerdn estampado

€\ Responder > Reenviar (@)

B ® “
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ANEXO A4 | PARTE 5 DE 9

Conversacion con servicio al cliente

12:33 @

el

"

*’\L;\\’ ull

Yazmin

45U consulta es por Polerdn estampado
T¥-2A7

Diana Dugue Castano

Mo es por un pedido de mas de
200.000 de 30 prendas

O1:57 PM
Diana Dugue Castafo
Que no me llegd

Diana Dugue Castafo

Me llegd otra cosa que no pedf yo

0157 PM, 13th Oct

Yazmin

iMinguna prenda coincide con lo
pedida?
58 PM, 15th Oct
Diana Dugue Castano
Mo
A\ 13th Ock
Diana Dugue Castano

Tengoe el correo en el cual sale el
listado de prendas comoradaa

FM, 13th
Diana Dugue Castaiio

Compradas

Yazmin

¢La etiqueta tiene sus datos?

Diana Dugue Castano

Dice mi nombre
3 PM. 13th O

Diana Dugue Castafio
Si

o 9 PM, 13th Oct

Diana Dugue Castario
Pero yo no pedi eso

Diana Dugue Castano

~

®
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ANEXO A4 | PARTE 6 DE 9

Conversacion con servicio al cliente

12:34 ® BN =EY

< B W &

Diana Duqus Castafia

Diana Dugue Castano

el

€\ Responder EEINETS

B ® “

Archivo original: conversacion con servicio al cliente pt6.jpeg

H&M | Documentos de respaldo 10/ 25



ANEXO A4 | PARTE 7 DE 9

Conversacion con servicio al cliente

12:34 ® BN =@

é

Diana Duque Castano

Dice Adiana

15th Oct

Diana Duque Castafio
Mi pedido es ropa de nifio

13th O«

Diana Duque Castario
Me llega lenceria
o
Yazmin

Lamentamos las molestias
ocasionadas.
A eontinuacion, voy a reportar el caso y
voy a derivar la gestion al area
correspondiente. Se comunicaran con
usted via email.
Al concluir el chat, via email le llegara

el nimere del ticket con el cual
trabajaremos en su gestion.

Diana Duque Castano
A ver un momento

PM, 13th Dct
Diana Duque Castafio
Necesito que esto guede resuslto
ahora misma
PM, 13th D
Diana Duque Castario
Que se comunigue alguien por
Whatsapp no mail
12:00 PM, 1
Yazmin
Le enviarernes |a etiqueta para
devolver los productos
01 M, 13th Oct
Diana Duque Castario
e gl
¥ mi pedido 7

Diana Duque Castafio
Necesito saber si sale la orden al
menes lo que es
02 PM, 13th Oct
‘Yazmin

Debera realizar la compra nuevamente
en todo caso.

Diana Duque Castafio

Acd me dices un poleron san 30
prendas

Diana Duque Castafio

€\ Responder > Reenviar (@)

. ® 4
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ANEXO A4 | PARTE 8 DE 9

Conversacion con servicio al cliente

12:34 ® BN =@

2 m &

Diana Duque Castario

Diana Dugue Castano
Si ya no queda astovk
3 P, 15th O
Diana Dugue Castafo
Stock
03 PM, 13th O
Diana Duque Castafio
Esto fue compra de cyber
. 12th Oct
Diana Duque Castafio
Ya no les queda a uds stock
03 PM, 13th Oct
Yazmin

Entiende Diana, pero si esa compra no
es lo que pidio hay que devolverla

03 P, 13th Oct
Diana Duqua Castafio

e Yo necesito que respondan por mi

pedido
02:03 PM, 15th Oct
Diana Duque Castano
Las 30 prendas
M. 13th Oct
Diana Dugue Castafio

Ah si si eso si

‘Yazmin

Si desea comprar nuevamente, puede
hacerlo desde la web o tienda.

Diana Duque Castafio
Pero no me has dado ninguna
informacion de dénde esta mi pedido
Yazmin

Le devolveremos el dinero una vez el
pedido llegue a Bodegas.

6 B TR O
Diana Duque Castario
el
Mo deseo comprar nuevamente
02:04 PM, 13t
Diana Duque Castario
Necesito

Diana Dugue Castafio

€\ Responder Reenviar (@)

. ® 4
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ANEXO A4 | PARTE 9 DE 9

Conversacion con servicio al cliente

12:34 ® BN =@

é

Diana Duque Castafio

Las prendas

02:04 PM, 13t

Diana Duque Castafio
Que adquiri

Diana Duque Castafio
No el dinero

330 P TR O

Yazmin
No cuento con mas informacidn al
momento, realizaré el reclamo.
1, 13th Oc
‘Yazmin
Vemos gue ne te encuentras, no dudes

en comunicarte cen nosotros ante
cualguier inguietud.

Diana Duque Castafo

Tu me tienes que solucionar
D2:07 PM, 13th Oct

Yazmin

iGracias por elegir nuestras prendas
para vestirte! Cordialmente, H&M
Tienda Cnline.

A continuacion te invitamos a evaluar la
atencion recibida, es muy importante
conocer tu opinion para seguir
mejorandeo
https:/iform.typeform.comito/
My2tSHCt#numero=+569570564788&
nombreejecutivo=Yazmin&marca=
HEM#26CL

Diana Duque Castafio

MNecesito hablar con tu superior

ta Team Inbox

Borrador Hace 6 dias Vs

para ayleen.gutierrezortega@... v

. ® 4
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ANEXO A5 | PARTE 1 DE 7

Correspondencia con H&M

13:01 ® - 2Nl =@

< B W &

e

#M Gutier... € Hace 6 dias © “

parami ~

De Gutierrez Ortega Ayleen
(CLOOO1COR) - ayleen
.gutierrezortega@hm.com

Para Diana Duque - di.duque87@gmail
.com

Fecha 14 oct 2026, 16:31

& Encriptacion estandar (TLS)
Ver detalles de seguridad

Estimada buen dia,

Acuso recibo de la informacion, lo
escalaremos por este medio con el
personal correspondiente para tener
una respuesta mas formal.

Agradecemos su espera y apenas
tengamos mayor informacién, e la

B @ <

Archivo original: respuesta de correo de superior pt 1.jpeg
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ANEXO A5 | PARTE 2 DE 7

Correspondencia con H&M

13:01 ® - BNl T @D

- mw &
Estimada buen dia,

Acuso recibo de la informacion, lo
escalaremos por este medio con el
personal correspondiente para tener
una respuesta mas formal.

Agradecemos su espera y apenas
tengamos mayor informacion, e la
haremos llegar.

Saludos cordiales,

AYLEEN GUTIERREZ O. (SHE, HER, HERS)
CASH OFFICE RESPONSIBLE

MALL CENCO COSTANERA

+22 3797537

H&M HENNES AND MAURITZ CHILE

AV. ANDRES BELLO #2425, PROVIDENCIA, CHILE

De: Diana Duque

B ® “

Archivo original: respuesta de correo de superior pt 2.jpeg
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ANEXO A5 | PARTE 3 DE 7

Correspondencia con H&M

S B O &

@ Diana Du... Hace 6 dias @ I
para Gutierrez v

Hola ayleen, gracias de antemano por tu
dispocision espero que podamos llegar a una
soluciéon! Acuso recibido y quedo a la espera

y atenta de las novedades !

Saludos

Mostrar texto citado

Diana Duque 15 oct
Hola Ayleen buenas tardes, queria

saber como va el avance acerca de mi

# M Gutierrez Ortega Ayleen (CLO... &
: Estimada muy buen dia, Le comento

. . .
MAlla WA aer\g|omnc (=d | H"\(“IADI“I("IQ A YS

S g Ch

B @ <
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ANEXO A5 | PARTE 4 DE 7

Correspondencia con H&M

13:01 ® - BNl T @D

S B O &

De Diana Duque - di.duque87@gmail
.com

Para  Gutierrez Ortega Ayleen
(CLOOO1COR) - ayleen
.gutierrezortega@hm.com

Fecha 15 oct 2026, 13:04

Ver detalles de seguridad

Hola Ayleen buenas tardes, queria saber
cdmo va el avance acerca de mi pedido ? No
quiero que se venzan los plazos para
devoluciones y me urge una solucion a la
brevedad, ya sea que me devuelvan la
totalidad del dinero que no es menor y que
esclarezcan realmente que fue lo que paso
con mi pedido! También tuve y tengo la
dispocision de acercarme a la tienda y
ahorrarles la logistica de enviar un camion de
despacho hasta mi domicilio por el paquete
trucho que me enviaron, para que por favor
definamos! Quedo atenta , saludos !

Atte: Diana Duque

MaActrar tavin ritadn

B ® “
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ANEXO A5 | PARTE 5 DE 7

Correspondencia con H&M

13:02 ®
< m &

#M Gutier... € Hace 5 dias @ -

parami ~

(LT}

De Gutierrez Ortega Ayleen
(CLOOO1COR) - ayleen
.gutierrezortega@hm.com

Para Diana Duque - di.duque87@gmail
.com

Fecha 15 oct 2026, 13:47

& Encriptacion estandar (TLS)
Ver detalles de seguridad

Estimada muy buen dia,

Le comento que ya escalamos su
incidencia y estamos a la espera de
una respuesta por parte de e-
commerce. Apenas tengamos mas
informacion la contactaremos por

- .
ﬁﬁ‘l‘ﬁ mﬂAlﬂ latal Ao TRW ol Iﬂ o aVallFal

S g Ch

B @ <
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ANEXO A5 | PARTE 6 DE 7

Correspondencia con H&M

'*' “?‘ll-

D)

13:02 @ c

A
€]
B
[

Estimada muy buen dia,

Le comento que ya escalamos su
incidencia y estamos a la espera de
una respuesta por parte de e-
commerce. Apenas tengamos mas
informacion la contactaremos por
este medio para ver la mejor
solucion.

Saludos cordiales,

AYLEEN GUTIERREZ O. (SHE, HER, HERS)
CASH OFFICE RESPONSIBLE

MALL CENCO COSTANERA

+22 57975357

H&M HENNES AND MAURITZ CHILE

AV. ANDRES BELLO #2425, PROVIDENCIA, CHILE

Na: Niana Niinia

B ® 4
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ANEXO A5 | PARTE 7 DE 7

Correspondencia con H&M

9)

E-\-

* gs Jll

13:02 @

S B O &

De Diana Duque - di.duque87@gmail
.com

Para Gutierrez Ortega Ayleen
(CLOOO1COR) - ayleen
.gutierrezortega@hm.com

Fecha 19 oct 2026, 11:22

Ver detalles de seguridad

Buen dia ! Ya pas6 una semana desde que
nos contactamos y aun no recibo una
solucién o repuesta, ECommerce ya a estas
alturas deberia tener una solucién, entonces
como procedemos? Necesito la devolucion
de mi dinero y entregar lo que me llegd, sino
tendré que volver a ir personalmente a la
tienda hasta que me solucionen, quedoé
atenta

Diana Duque

Mostrar texto citado

S g Ch

& ® 4
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ANEXO A6 | PARTE 1 DE 5

Opciones de devolucion por correo

femii L 3N\l T G
< W &
De Servicio al Cliente H&M Chile -

customerservice.cl2@hm.com

Responder a Servicio al Cliente H&M Chile -
customerservice.cl2@hm.com

Para di.duque87@gmail.com
Fecha 13 oct 2026, 14:22
B Encriptacion estandar (TLS)

Ver detalles de seguridad

Hola Diana

iUn gusto saludarte!

Para la devolucidn que solicitas podemos
ofrecerte 3 opciones, por favor indicanos

cual de ellas prefieres:

Opcion 1: Dejarlo en un punto Blue

B ® 4
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ANEXO A6 | PARTE 2 DE 5

Opciones de devolucion por correo

13:03 @ BN a1l = CD

&« mw &
&

Hola Diana

iUn gusto saludarte!

Para la devoluciéon que solicitas podemos
ofrecerte 3 opciones, por favor indicanos
cual de ellas prefieres:

Opcidn 1: Dejarlo en un punto Blue
Express. Este método es gratis, mas facil
y mas rapido. Ademas, no tendras que
esperar a que el correo pase por tu
domicilio. Podras elegir el punto de
entrega mas cercano a tu domicilio,
haciendo clic en el siguiente enlace:
Puntos Blue Express. Cuentas con

un plazo maximo de 7 dias corridos para
acercarte al punto. Por favor, no te
presentes en el punto sin que te hayamos
enviado la etiqueta de devolucion ya que

B ® 4
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ANEXO A6 | PARTE 3 DE 5

Opciones de devolucion por correo
13:03 @ (5 BNl = G2

S B W &

Opcidn 2: Retiro al mismo domicilio de
entrega. Otra opcidon es que retiremos el
producto por el mismo domicilio donde
se realizd la entrega, en un plazo maximo
de 15 dias dependiendo la region.

Opcidén 3: Retiro a un nuevo domicilio.
También te ofrecemos poder retirar el
producto por el domicilio que nos
indiques, en un plazo maximo de 15 dias
dependiendo la regidn. Para ello,
necesitamos los siguientes datos:

e Nombre de quien recibe al correo:
e Teléfono:

e Calle:

e NUumero:

* Piso:

e Departamento:

e Vecindad:

e Cddigo postal (consta de 7 digitos):
e Comuna:

e Region:

e Entre calles:

B ® 4
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ANEXO A6 | PARTE 4 DE 5

Opciones de devolucion por correo

13:03 @

é

E

BN | = @D

m

Una vez que lo decidas, por favor
completa el siguiente cuadro con la
cantidad de productos que devuelves,
colocando en la columna "Cédigo de

devolucion” el nimero correspondiente al

motivo por el cual devuelves cada
producto. Solo deja los que necesites
devolver, los demas los debes borrar. Te
recordamos los codigos de devolucion:

1 Demasiado pequefo

2 Demasiado grande

3 No es lo que esperaba
4 Defectos de costura, roturas, marcas,
faltan botones, etc.
5 Encogio, cedio de si al lavarlo
6 Perdio color al lavarlo
7 Retraso en la entrega, he cambiado de

idea

u otros

8 Se entrego un articulo erréneo

Linea

Codigo de
devolucion

Cant.

Numero
de
articulo

Talla

Descripciéon/Color

1

2

Archivo original: respuesta del bot como solucion pt4.jpeg
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ANEXO A6 | PARTE 5 DE 5

Opciones de devolucion por correo

.*. ;&( a

)

13:03 @ [ 4

< B W &

Te recordamos que, si la devolucién no es
por garantia, el/los producto/s debe/n
estar:

- Sin uso

- Con sus etiquetas y empaque original

- Dentro de un envoltorio opaco, bien
cerrado que no se vea su interior.

Puedes reutilizar la bolsa en la que
recibiste tu pedido retirando la etiqueta
de entrega, reduzcamos el impacto de
nuestras acciones.

No olvides completar y empacar el
formulario en formato papel que llego
impreso con tus productos en la entrega.

Recuerda que no es posible realizar la
devolucién de algunos articulos, como
trajes de bano o ropa interior por razones
de higiene, puedes ver el listado
completo en nuestro sitio web.

Esperamos tu respuesta para gestionar tu

solicitud.

= ® 4
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