CONTRATO DE

El transporte de personas y equipaje prestado por
FLOTA OCCIDENTAL S.A. (en adelante, «la
compaiiay), se encuentra regulado por los términos
y condiciones establecidas en este contrato. Al
recibir o hacer uso de un tiquete o por el simple
hecho de ser transportado por LA COMPANIA, el
pasajero se declara conforme con los términos y
condiciones del presente contrato.
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CAPITULO 1.- DEFINICIONES

Aforo: Corresponde al cargo adicional que paga el pasajero por el exceso de equipaje.
NUmero maximo autorizado de personas que puede admitirse.

Agencia de transito: Es aquel lugar ubicado en un punto intermedio entre el lugar de origen y el lugar
de destino.

Armas y otros articulos u objetos peligrosos: Cualquier elemento que pueda ser usado para atentar
contra la integridad fisica de las personas o para causar dafios en los buses y/o busetas, terminales u
otros bienes.

Autoridades: Todo integrante de los organismos y entidades que conforman las ramas del poder
publico en sus distintos ordenes, sectores y niveles, incluidos los miembros de la fuerza publica,
agentes o representantes de seguridad y quienes estén investidos de poder por las leyes u érganos
competentes, asi como los concesionarios. Sin limitarse a las siguientes, son autoridades en los
términos de este contrato la Direccién de Transito y Transporte de la Policia Nacional (DITRA), el
Instituto Nacional de Vias (INVIAS), la Agencia Nacional de Infraestructura (ANI), la Policia y el Ejército
Nacional, el Ministerio de Transporte, la Superintendencia de Transporte, la Superintendencia de
Industria y Comercio, entre otros.

Cambios operacionales: Es la afectacidn de un viaje por razones asociadas o relacionadas con la
operacidn, las cuales podran ser de tipo interno o externo.

Canal de venta autorizado: Es el método valido y legitimo que utiliza la organizacién para vender el
tiquete al pasajero. El canal puede ser directo, cuando la organizacion hace uso de sus puntos de
venta, la pagina web, la app o la Linea Amable; o indirecto, cuando la organizacion se sirve de los
portales de contacto de los terceros autorizados. Las redes sociales de la organizaciéon no son un
canal de venta autorizado.

Circunstancias imprevistas: Son causas ajenas al normal desenvolvimiento de la operacion y que
no se encuentran bajo el control de la organizacion, que impiden que un viaje se lleve a cabo, se
retrase su despacho o llegada, se realicen cambios de ruta o de tarifas y paradas no anunciadas, tales
como, sin limitarse a ellos, factores meteoroldgicos o del clima, fallas técnicas no correspondientes al
mantenimiento programado o rutinario del bus y/o buseta, factores o circunstancias relacionadas con
pasajeros o terceros, factores politicos o del mercado, huelgas, paros, disturbios, insurreccion civil,
estado de emergencia (incluida la emergencia sanitaria), riesgo de ataque de grupos al margen de la
ley o actos de terrorismo, mingas indigenas, érdenes de autoridades, cierre de terminales, cierre de
vias o dificultades de movilidad (por causas como derrumbes, lluvias, inundaciones, trafico vehicular,
vueltas ciclisticas, etc.), fuerza mayor o caso fortuito, entre otros.
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Condiciones generales del contrato de transporte: Son las contenidas en este documento y que
se encuentran a disposicion del pasajero en los diferentes canales de venta descritos en el presente
contrato.

Despacho: Es la salida de un vehiculo de la terminal de transporte 0 agencia, en un horario autorizado
ylo registrado.

Equipaje: Son los articulos, efectos y otros objetos personales de un pasajero, destinados a ser
llevados o utilizados por él, necesarios para su comodidad y bienestar durante el viaje.

Equipaje de bodega: Es aquel equipaje que el pasajero entrega a la organizacion para su transporte
y registro y respecto del cual la organizacion asume la custodia, cuidado, control y responsabilidad
durante el viaje, con las excepciones que se sefialen en el contrato.

Equipaje de mano: Es aquel equipaje que el pasajero lleva consigo bajo su custodia, cuidado, control
y responsabilidad durante el viaje y su permanencia dentro de los terminales o agencias.

Equipaje extraviado: Es el equipaje que no se encuentra después de 72 horas de busqueda,
contados a partir del momento en que se reporta la pérdida.

Equipaje no reclamado: Es el equipaje que llega a un terminal o agencia y ningun pasajero reclama
dentro de los cinco (5) dias habiles contados a partir del dia en que finalizé el viaje o por el cual el
duefio no ha presentado una reclamacién dentro del mismo término.

Equipaje permitido: Es la cantidad de equipaje en peso, numero de piezas y/o dimensiones que tiene
derecho a llevar el pasajero que es hasta 15 kilos sin costo adicional.

Equipaje aforado: Es aquel que ha sido entregado y puesto bajo custodia de la organizacion para su
transporte y por el cual se entrega una guia del servicio.

Estupefaciente: Es la droga no prescrita médicamente, que actla sobre el sistema nervioso central
produciendo dependencia.

Exceso de equipaje: Es cualquier excedente sobre el equipaje permitido en peso, niumero de piezas
o dimensiones autorizadas, el cual se cobrara el exceso.

Ficha de equipaje: Es el documento emitido por la organizacion y que se entrega una ficha al pasajero
una vez el equipaje ha sido recibido para su transporte. Al finalizar el viaje, el pasajero debe presentar
esta ficha, siendo el unico documento valido para que se le entregue el equipaje.

Flota Occidental: Es la marca registrada por la organizacién para efectos de comercializar sus
servicios.

Formato de autorizacion de transporte de menor de edad: Es el documento emitido por la
organizacion en el cual se consigna informacion dirigida a reforzar el cuidado y la atencion del personal
respecto de un pasajero durante el despacho, el viaje y el lugar de destino.
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Formato de autorizacion de transporte de mascotas: Es el documento emitido por la organizacion
en el cual se consigna informacion dirigida para dar a conocer los derechos y deberes del transporte
de mascotas.

Linea WhatsApp: Es la linea de atencion exclusiva, dispuesta por la organizacién para la atencién al
publico y la reserva de tiquetes.

Linea de servicio: Es la modalidad bajo la cual la organizacién presta el servicio de transporte, en
condiciones de calidad e idoneidad distinguibles.

Menor de brazos: Pasajero menor de edad entre los cero (0) y los cuatro (4) afios cumplidos o que
no superen el metro de estatura, quien no paga pasaje.

Mercancias peligrosas y/o prohibidas: Son todos aquellos elementos o sustancias catalogadas
como explosivos, inflamables, gases, acidos, toxicos, corrosivos, radioactivos, materiales biolégicos
ylo aquellos decretados como tales por las leyes y regulaciones nacionales. Ademas, son materias u
objetos que implican riesgo para la salud, la seguridad o que pueden producir dafios en el medio
ambiente, en las personas 0 en los buses y/o busetas.

Pagina web: Es la plataforma electronica dispuesta para el proceso de venta y comercializacion de
los servicios que ofrece la organizacion, publicacion de horarios y tarifas en tiempo real, Promociones
y ofertas e informacién de interés.

Parada en transito: Es la pausa de un viaje en un punto intermedio entre el lugar de origen y el lugar
de destino.

Paraderos: Sitios fijos establecidos y debidamente demarcados a lo largo de la ruta, en donde el
vehiculo se detiene a recoger o dejar pasajeros.

Pasajero: Es la persona transportada en un bus y/o buseta de la organizacién en virtud de un contrato
de transporte.

Pasajero en situacion de discapacidad: Es la persona que padece una restriccion en su
participacion y relacion con el entorno social 0 una limitacion para desarrollar las actividades de la vida
diaria, debido a una deficiencia en la funcién motora, sensorial, cognitiva 0 mental.

Pasajero ausente: Es el pasajero que adquirié un tiquete para un determinado viaje y no se presenta
en el punto de despacho con la antelacion requerida.

Personal de la organizacion: Es la persona natural con la que la organizacion tiene una relacién para
la venta y distribucion de sus servicios, incluida la atencién al publico en taquilla, el registro y la entrega
de la ficha de equipaje, entre otras actividades. El pasajero podra exigir un documento que identifique
al personal de la organizacion.

Punto de despacho y/o de embarque: Es el lugar dispuesto por el terminal o agencia donde se
realiza el abordaje de los pasajeros,
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Punto de venta: Todo canal de venta de tiquetes incluidas las taquillas ubicadas en los terminales,
agencias 0 en cualquier otra instalacion o lugar autorizado por la organizacion.

Reembolso: Es la devolucion del valor total o parcial de la tarifa al pasajero, por un servicio no utilizado
y que podra estar sometida a determinadas condiciones para su aplicacion.

Reserva: Es guardar o separar uno 0 mas tiquetes para uno 0 mas pasajeros, en un viaje de acuerdo
a las necesidades del usuario (fechas, tarifas y ruta especifica).

Reprogramar un viaje: Cuando el pasajero no se presenta en el punto de despacho con una
antelacion de treinta (30) minutos a la hora indicada en el tiquete, sin haber informado previamente de
su decision de no viajar por teléfono, WhatsApp, correo electronico o a través de la pagina web. En
este caso, la organizacion podré disponer libremente del cupo y el pasajero podra solicitar la
reprogramacion del viaje.

Retracto: En las ventas, es la potestad unilateral del pasajero de terminar el contrato y que le da
derecho al reembolso total del valor pagado. El término con el que cuenta el pasajero para ejercer el
retracto es de cinco (5) dias habiles a partir del dia siguiente a la compra.

Reversion del pago: En las ventas web, es el mecanismo a través del cual se retrotrae el pago de
compras hechas con tarjetas de crédito, débito o cualquier instrumento de pago electronico, cuando
el consumidor ha sido objeto de fraude, la operacion no ha sido solicitada, el producto adquirido no
sea recibido o el producto entregado no corresponda a lo solicitado o sea defectuoso.

Ruta: Es el trayecto comprendido entre un origen y un destino, unidos entre si por una via, con un
recorrido determinado.

Servicios adicionales: Son aquellos servicios ofrecidos por la organizaciéon durante el viaje, tales
como aire acondicionado, Wifi, bafio, peliculas, pantallas individuales, entre otros, y que varian
dependiendo del tipo de vehiculo, linea de servicio, la ruta, duracién y caracteristicas del viaje.

Sustancia Psicotropica: Es un agente quimico que actia sobre el sistema nervioso central y que trae
como consecuencia cambios temporales en la percepcidén, animo, estado de conciencia y
comportamiento.

Tarifa: Es el precio del tiquete que pagan los usuarios por la prestaciéon del servicio publico de
transporte en una ruta y linea de servicio determinada.

Temporada alta y baja: La temporada alta corresponde a las siguientes fechas del afio: (i) De 1° de
diciembre a 15 de enero; (i) Semana Santa; (iii) De 20 de junio al 15 de agosto; (iv) Semana de receso
escolar en el mes de octubre. La temporada baja corresponde a las demés fechas del afio.

Tercero autorizado: Es la persona natural o juridica con la que la organizacion tiene una relacion
comercial para la venta y distribucién de sus servicios. El tercero es un comerciante independiente,
que ejerce su actividad a través de una empresa propia con personal a su cargo, de acuerdo con las
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instrucciones que para tal fin le ha impartido previamente la organizacién. El tercero autorizado puede
servirse de un portal de contacto para comercializar los servicios de la organizacién.

Terminales de transporte terrestre: Son aquellas instalaciones, habilitadas por el Ministerio de
Transporte, que prestan servicios conexos al sistema de transporte como unidad de operacion
permanente en la que se concentran la oferta y demanda de transporte, para que los usuarios en
condiciones de seguridad y de comodidad accedan a los vehiculos de la organizacion.

Tiempo de recorrido: Es el tiempo estimado, en condiciones normales, que emplea un vehiculo en
recorrer una ruta entre el origen y destino, incluyendo los tiempos de las paradas.

Tiempo limite de pago del tiquete reservado: Es el tiempo maximo del que dispone el pasajero para
pagar un tiquete que ha reservado, una hora antes del viaje.

Tiquete, pasaje o boleto: Es la prueba inicial del contrato de Servicio Publico de Transporte de
pasajeros por carretera suministrado por la organizacion bajo ciertos términos y condiciones, para el
transporte de aquel pasajero cuyo nombre aparezca en el tiquete y de conformidad con las tarifas y
regulaciones que resulten aplicables.

Tiquete abierto: Es un tiquete no habilitado para viajar y que el pasajero puede habilitar dentro del
término que le indique la organizacion

Tiquete reportado: Es aquel que se vende en un punto de venta a un usuario, pero que es utilizado
para viajar por otra persona ubicada en una ciudad distinta.

Trayecto: Es el tramo entre dos puntos determinados.

Trocamiento de equipaje: Se da cuando el personal confunde el equipaje y entrega al pasajero una
maleta distinta de la recibida por la organizacién.

Ventas web: Son las realizadas por el pasajero por canales digitales como: pagina web y a través de
los portales de terceros autorizados.

Viaje: Es el servicio de transporte prestado en una fecha, hora, vehiculo y trayecto determinado.

Viaje cancelado: Es aquel viaje que habiendo estado programado no se realiza por causas internas
o externas a la organizacion.

Viaje demorado: Es aquel viaje cuya hora de despacho es posterior a la hora programada.

CAPITULO 2 - APLICACION Y NORMATIVA

2.1.- General: Las condiciones contenidas en el presente contrato de transporte de pasajeros aplican
en aquellos viajes donde el nombre “FLOTA OCCIDENTAL” esté indicado en el tiquete.

2.2.- Aplicabilidad: Las condiciones generales aqui establecidas son aplicables a todos los contratos
de transporte celebrados por la organizacion, expresa o tacitamente, y respecto de cualquier pasajero
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independientemente de la forma en que haya manifestado su consentimiento. Si alguna prevision de
las condiciones generales del contrato de transporte no tiene validez, las otras previsiones continuaran
siendo validas y aplicables.

2.3.- Normativa aplicable: El presente contrato de transporte se rige por la Constitucion Politica, el
Cddigo de Comercio, la Ley 105 de 1993, la Ley 336 de 1996, la Resolucion 3600 de 2001, la Ley 769
de 2002, la Ley 1480 de 2011, el Decreto 1079 de 2015, asi como por la demas normativa de
transporte y de consumo aplicables.

CAPITULO 3.- OBJETO Y OBLIGACIONES DE LAS PARTES

3.1.- Objeto del contrato de transporte: El presente contrato tiene por objeto el transporte del
pasajero y su equipaje de un lugar a otro, a cambio de una tarifa, en los vehiculos de la organizacion,
bajo condiciones de seguridad, calidad e idoneidad y en los plazos fijados para cada ruta segun la
linea y las caracteristicas del servicio, salvo circunstancias imprevistas, cambios operacionales u
ordenes de autoridades competentes.

3.2.- Obligaciones de la organizacion: Son obligaciones de la organizacion, sin perjuicio de las
previstas en la normativa aplicable: (a) Transportar sano y salvo al pasajero y su equipaje del punto
de origen al punto de destino, en la fecha y hora acordadas y segun la linea de servicio contratada,
salvo circunstancias imprevistas, cambios operacionales u 6rdenes de autoridades competentes, en
los términos definidos en este contrato. (b) Asignar la ficha de equipaje y entregarlo en el lugar de
destino al pasajero que presente la ficha respectiva. (c) Prestar el servicio bajo el cumplimiento de las
condiciones ofrecidas y las caracteristicas inherentes. (d) Adoptar las medidas que propendan por la
seguridad, higiene y comodidad del pasajero. (e) Recibir y dar tramite a las PQRF presentadas por los
pasajeros, conforme al procedimiento dispuesto para estos efectos por la organizacion.

3.3.- Obligaciones del pasajero: Son obligaciones del pasajero:

(a) Pagar la tarifa del servicio de transporte que ofrece la organizacién, asi como los cargos
adicionales. (b) Obrar de buena fe frente a la organizacion, lo cual incluye el ejercicio de sus derechos
sin afectar los de los demas. (c) Abstenerse de ejercer abusivamente los derechos conferidos por la
normativa aplicable. (d) Informarse respecto de la calidad del servicio de transporte que ofrece la
organizacion, incluidas las particularidades segun la linea de servicio, la ruta, la duracién y las
caracteristicas del viaje, asi como informarse de las politicas de la organizacion con respecto del
transporte de equipaje. (e) Hacer uso de la informacion suministrada por la organizacién para la
correcta ejecucion del presente contrato y del servicio ofrecido. (f) Adquirir el tiquete unica y
exclusivamente en los canales de venta autorizados (Taquillas, pagina web, u otros operadores). (g)
Identificarse ante la organizacion antes de abordar el bus y/o buseta y de conformidad con las
exigencias que se prevean en el presente contrato. (h) Cumplir los protocolos de seguridad que exige
la organizacién y la normativa aplicable antes, durante y al finalizar el viaje. (i) Informar su voluntad de
no utilizar el servicio de transporte contratado por teléfono, WhatsApp, correo electrénico, o a través
de la pagina web en el link de Contacto con una antelacién de dos (2) horas a la hora programada del
despacho del bus y/o buseta. (j) Presentarse en el punto de despacho con una de antelacion de treinta
(30) minutos a la hora indicada en el tiquete. (k) Entregar el equipaje de bodega asegurandose que se
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le instale la ficha de equipaje y se le entregue copia de ésta para reclamarlo al finalizar el viaje; (I)
Informar el estado y elementos particulares del equipaje a fin de que la organizacién pueda tomar las
precauciones del caso. (m) Asumir bajo su propio riesgo y custodia el transporte del equipaje de mano
permitido y de los demas articulos que lleve a bordo del bus y/o buseta. (n) Pagar el aforo en caso de
solicitar el transporte de exceso de equipaje. (0) Declarar y aforar el valor del equipaje cuando el valor
sea superior al limite indemnizable fijado en el presente contrato. (p) Presentar oportunamente la ficha
de equipaje para reclamar el equipaje en el lugar de destino. (q) Responder ante la organizacion y las
autoridades competentes por el contenido de su equipaje. (r) En caso de pérdida o averia, formular el
reclamo de manera inmediata ante un funcionario o el conductor. (s) Observar el debido respeto, el
trato cordial y la solidaridad para con el conductor, los demas pasajeros y el personal de la
organizacion, antes, durante y después del viaje. (t) Utilizar los servicios adicionales ofrecidos por la
organizacion, en particular el bafio, de manera diligente y cuidadosa, bajo el principio de buena fe y
preservando su buen estado y pulcritud. (u) Cumplir las instrucciones y protocolos para la mitigacion
de virus y las normas de salubridad e informar su estado de salud, previo al viaje. v) Cumplir con las
demas obligaciones establecidas en el presente contrato y en los reglamentos de la organizacion.

CAPITULO 4.- CANALES DE VENTA AUTORIZADOS

4.1.- Relacion de los canales de venta autorizados: Son canales de venta autorizados los
siguientes: (a) Tradicionales: los puntos de venta de la organizacién. (b) Virtual: la pagina web
institucional (www.flotaoccidental.com), y los portales de contacto de los terceros autorizados.

4.2.- Tiquetes adquiridos en canales de venta no autorizados: La organizacion no serd
responsable ni prestara el servicio de transporte cuando el pasajero presente un tiquete adquirido en
un canal distinto de los autorizados. Los tiquetes adquiridos en canales de venta no autorizados no
son validos ni dan lugar a la reprogramacion, la cesion, el reemplazo, el reembolso, el retracto y demas
atributos contemplados en el presente contrato y en la normativa aplicable.

4.3.- Redes sociales: Las redes sociales de la organizacion, incluidas Facebook, Instagram, twitter,
WhatsApp y cualquier otra plataforma semejante y respecto de la cual la organizacién haya declarado
su caracter oficial, seran utilizados para efectos de brindar informacion y publicidad a los pasajeros y
al publico en general acerca del servicio de transporte y de las promociones y ofertas o para la atencion
personalizada de consultas precisas. No constituyen un canal de venta autorizado.

4.4.- Informacion que se suministra en los puntos de venta: En los puntos de venta de la
organizacion se suministra informacion, ya sea en documentos o con intervencion del personal, sobre
las condiciones generales del contrato de transporte, los mecanismos institucionales de recepcion y
tramite de PQRF, las reglas de conducta a cargo de pasajeros y conductores, las rutas, horarios,
tarifas y los servicios con los que cuenta cada linea, que el usuario conoce y acepta, los protocolos de
bioseguridad, las promociones y ofertas y su vigencia, los requisitos para la reserva, compra y pago
de tiquetes (oportunidad y medios), los lineamientos para el transporte de pasajeros recomendados
(menores y mayores de edad, limitacion fisica o condicion especial) 0 mascotas.
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4.5.- Previsiones aplicables en las ventas web: Las siguientes previsiones son aplicables
unicamente cuando el pasajero adquiere el tiquete a través de la pagina web de la organizacion
(www.flotaoccidental.com) o los portales de contacto de los terceros autorizados:

(a) Retracto: El pasajero podra dar por terminado el contrato de transporte con derecho al reembolso
del valor total pagado siempre y cuando el tiquete se encuentre con fecha vigente. Para su ejercicio,
el  pasajero  presentara una  solictud a través del correo  electronico
servicioalcliente@flotaoccidental.com, adjuntando su documento de identidad, copia del tiquete y
certificacion bancaria correspondiente. La organizacion realizara el reembolso al pasajero mediante
transferencia bancaria dentro de los quince (15) dias habiles siguiente a la radicacién de la solicitud
respectiva.

(b) Reversion del pago: Si el pago del tiquete se realizd con tarjeta de crédito, débito o un instrumento
de pago electronico semejante, el pasajero podra solicitar que se reverse la operacion cuando ha sido
objeto de fraude, corresponda a una operacion no solicitada, el tiquete no sea recibido o no
corresponda a lo solicitado o sea defectuoso. Para el ejercicio de esta facultad, el pasajero debera
presentar una queja a través del correo electrénico servicioalcliente@flotaoccidental.com o del
formulario especifico que dispone la organizacién en su pagina web, que en todo caso se tramitara
como PQRF. En la queja debe figurar como minimo: (i) La manifestacién expresa de los hechos y
razones que fundamentan la solicitud de reversion del pago; (i) La indicacién de la causal que sustenta
la peticién; (iii) El valor por el que se solicita la reversion; y (iv) Documento de identidad, v) Cuenta
Bancaria, vi) Imagen del Tiquete sea virtual o fisico. Esta queja debera ser presentada ante la
organizacion dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la fecha en que el pasajero tuvo noticia
de la operacion fraudulenta o no solicitada, o en que debid haber recibido el tiquete o lo recibi6 sin que
correspondiera a lo solicitado. Ademas, dentro de ese mismo término de cinco (5) dias habiles, el
pasajero debera notificar del reclamo al emisor del instrumento de pago electrénico utilizado. La
reversion se hara efectiva dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la fecha en que el
pasajero notifique la solicitud de reversién al emisor del instrumento de pago. En contra de la solicitud
de reversion seran oponibles, entre otras razones, la inexistencia de la operacion y la omision de
informar la causal alegada y que sustenta la solicitud de reversion. Sila autoridad competente resuelve
la controversia y determina que la solicitud de reversidn no era procedente, el pasajero sera
responsable por todos los costos en que se haya incurrido con ocasion de la reversion y el emisor del
instrumento de pago cargara definitivamente la transaccién reclamada al depdsito bancario o
instrumento de pago correspondiente o la debitara de la cuenta corriente o de ahorros del consumidor,
y el dinero sera puesto a disposicion de la organizacién. Si la controversia se resuelve en favor del
pasajero, la reversion se entendera definitiva.
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CAPITULO 5.- CONTROL DE SEGURIDAD Y EVENTOS DE NO PRESTACION DEL

SERVICIO DE TRANSPORTE

5.1.- Control de equipaje de bodega y de mano:

(a) Las autoridades competentes podran registrar el equipaje de bodega o de mano, usando cualquier
tipo de dispositivo 0 medio, en presencia o ausencia del pasajero, con o sin su conocimiento, por y
con el fin de evitar cualquier dafo al bus y/o buseta, pasajeros y a terceros, de verificar la existencia
de armas y otros articulos u objetos peligrosos, sustancias prohibidas y en general para cualquier otro
fin que determinen las autoridades.

(b) La organizacién no sera responsable del proceso y resultados de la revision de seguridad realizada
por las autoridades competentes, ni de la negativa del pasajero a cumplir con lo requerido en materia
de seguridad, ni se hara responsable por cualquier dafo, destruccion, pérdida, demora en la iniciacién
del viaje o durante su trayecto, denegacién de transportar, confiscacién de propiedad, entre otros,

(c) La organizacion podra indagar al pasajero acerca del contenido de su equipaje, podra verificar la
presencia de elementos prohibidos o restringidos para su transporte, se solicitara el retiro del mismo
y si el pasajero se niega, la organizacion podra denegar la prestacion del servicio.

5.2.- Control de pasajeros: El pasajero debera identificarse en el punto venta o despacho del
vehiculo, mediante su documento de identidad o pasaporte, incluido los documentos de menores de
edad. También debera presentar su tiquete impreso o electronico. En caso de que el pasajero no se
identifique debidamente y no tenga informacién del tiquete, perdera el derecho a viajar. En ningun
caso la organizacion se hace responsable del incumplimiento de estos requisitos por parte del
pasajero.

5.3.- Eventos de no prestacion del servicio de transporte: la organizacion tendré derecho denegar
el abordaje o bajar del bus y/o buseta en cualquier momento a cualquier pasajero bajo las siguientes
circunstancias:

(a) Cuando el pasajero no presenta documento de identificacion

(b) Cuando el pasajero ha adquirido el tiquete en canales de venta no autorizados o presenta un tiquete
adquirido en forma fraudulenta o reportado como hurtado o Usado o que no corresponde a la
organizacion.

(c) Cuando el pasajero no permite la revisién de su equipaje de bodega o de mano, cuando es
requerido por las autoridades.

(d) Cuando el pasajero participe o esté involucrado en algun incidente, rifia, discusiones, que atente o
ponga en riesgo la integridad fisica o la seguridad de los pasajeros, conductor, colaboradores, equipaje
0 bus y/o buseta.

(e) Cuando el pasajero incumpla las instrucciones o protocolos de seguridad informados por la
organizacion, antes y durante el viaje, 0 cuando con su conducta perturbe la labor del conductor.

(f) Cuando el pasajero se presente en el punto de despacho bajo los efectos de alcohol o sustancias
psicotropicas, se encuentre intoxicado o se presente en notorio estado de desaseo.

(g) Cuando el pasajero se comporte de manera agresiva o inaceptable, profiera expresiones injuriosas
0 groseras.

(h) Cuando el pasajero sea un nifio y se presente al punto de despacho sin sus padres o acudientes
debidamente identificados, y sin el correspondiente permiso.
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(i) Cuando el pasajero incumpla los lineamientos establecidos en el presente contrato respecto del
transporte de mascotas.

(j) Cuando el pasajero incumpla los lineamientos establecidos en el presente contrato respecto del
equipaje permitido, prohibido o de aceptacion restringida, entre otras circunstancias.

(k) Cuando el pasajero manifiesta o se evidencia que presenta problemas de salud, solicitarle apoyo
con el servicio médico del terminal a fin de que se determine si el viaje no causara complicaciones.
(I) Cuando se trate de una mujer gestante en su ultimo trimestre de embarazo, cuyo trayecto sea
superior a (8) horas, salvo que presente certificado médico que la autorice a viajar sin restricciones.
En este caso, la organizacion se exime de cualquier eventualidad que pueda ocurrir durante el viaje
en relacion con el embarazo.

(m) Cuando se trate de un pasajero que esta o aparenta estar enfermo o se trata de una persona en
situacion de discapacidad y a juicio de la organizacion no puede ser transportado en forma segura, en
tanto representa un riesgo para su salud o la de los demas pasajeros y del conductor y/o conductores.
(n) Cuando se presente incumplimiento de los requisitos sefialadas expresamente en el capitulo 10
(«Servicios especialesy) para el transporte de pasajeros recomendados, de mascotas y/o pasajeros
con discapacidad.

(o) Cuando no se cumplen las instrucciones y protocolos para la mitigacién de virus y las normas de
salubridad y no informar su verdadero estado de salud, previo al viaje.

(p) Cuando la no prestacion del servicio obedece al cumplimiento de leyes, reglamentaciones u
6rdenes de autoridades competentes.

(q) Cuando circunstancias imprevistas estén ocurriendo a la hora programada para el despacho del
bus y/o buseta o durante el trayecto, hayan sido reportadas o exista amenaza de estas.

(r) Cuando se presentan circunstancias o factores externos que generan riesgos para €l usuario y/o
funcionarios de la organizacion

Nota: Para todos los numerales anteriores no habréa lugar a reembolso del valor pagado por el servicio
de transporte.

CAPITULO 6.- SERVICIOS ADICIONALES

6.1.- Naturaleza de los servicios adicionales: Los servicios adicionales, tales como el aire
acondicionado, Wifi, pantallas, peliculas, bafio, conectores eléctricos entre otros, representan un valor
agregado que ofrece la organizacion a sus pasajeros y que se incluye dentro de la tarifa
correspondiente a la linea de servicio en el que son ofrecidos. El pasajero conoce y acepta que la
calidad de los servicios adicionales puede variar segun las caracteristicas de la ruta o el area de
cobertura ofrecida en las zonas por donde transita el bus y/o buseta.

6.2.- Variaciones en la politica de servicios adicionales: la organizacion se reserva el derecho de
modificar sus politicas de servicios adicionales.
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CAPITULO 7.- TIQUETES

7.1.- Contenido del tiquete: Todo tiquete emitido por la organizacién contendrd como minimo la
siguiente informacion:

(a) Nombre e identificacion de la organizacion

(b) El numero de referencia del tiquete.

(

Destino.

La linea de servicio.

f) Tarifa.

g) Fecha

h) Hora programada para el despacho del bus y/o buseta
i) Cédula del pasajero.
)
k

(c) Origen
(

_— —_— —~— —

c
d
e
(
(
(
(

(j) Nombre del pasajero

(k) Numero de silla.

(I) Fecha y hora de emision del tiquete

(m) Al respaldo, se encuentra la politica y condiciones para el transporte del equipaje, link de
proteccion de datos, direccion, teléfono de oficina principal, correo electrénico de servicio al cliente y
link de pagina web de la organizacion.

La organizacion se reserva el derecho de incluir aspectos adicionales en el tiquete, como:
recomendaciones para el abordaje, lineas de atencion, link de informacidn, entre otros elementos que
a su criterio se consideren pertinentes. En el momento de emision del tiquete, el pasajero debe verificar
bajo su responsabilidad y actuando bajo el principio de buena fe que todos los datos consignados en
este sean conformes y de acuerdo con su solicitud.

7.2.- Validez del tiquete:

(a) El tiquete tendra validez de un (1) afio a partir de la fecha de su emision,

(b) El tiquete es valido para viajar en la fecha y hora programada de despacho del bus y/o buseta, o
en la que se reprograme segun los términos del presente contrato, en la ruta y la linea de servicio
adquiridos.

(c) Si antes o después de iniciado el viaje, el pasajero no puede realizar o continuar el mismo dentro
del periodo de validez del tiquete por causa de enfermedad, la organizacion a su criterio extendera el
periodo de validez del tiquete méaximo por un término igual al original

(d) Eltiquete no sera valido si se presenta mutilado o con modificaciones de cualquier tipo. Si el tiquete
es electrénico, podra presentarlo en un dispositivo mévil y se validara mediante los mecanismos que
para el efecto disponga la organizacion.

(e) la organizacion solo transportara al pasajero cuyo nombre aparece en el tiquete o por un tercero
previa autorizacion del titular del pasaje.
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7.3.- Reprogramacion: Durante el término de validez del tiquete, el pasajero podra solicitar maximo
en tres (3) oportunidades la reprogramacion del viaje. Para ello, es necesario que se presente en la
taquilla y aporte el tiquete y documento de identidad. La reprogramacion del viaje no implica
renovacion del término de validez. Si se solicita la reprogramacion en una linea de servicio superior o
en una igual cuya tarifa sea mayor, el pasajero debera pagar el excedente; si la tarifa es menor, la
organizacion no efectuara reembolso de la diferencia. La reprogramacion de un viaje esta sujeta a la
disponibilidad de cupo en el respectivo bus y/o buseta. La organizacion podra reprogramar o cancelar
el viaje, cuando ello sea necesario para cumplir con una regulacion o solicitud gubernamental o debido
a circunstancias imprevistas, caso fortuito o fuerza mayor.

Para el caso de la venta por sistema de Tablet o celular no aplica reprogramacion del viaje debido a
que éste queda automaticamente registrado en la planilla como tiquete usado.

7.4.- Cesion del tiquete: Un tiquete valido podra ser cedido por el pasajero, para lo cual deberan
presentarse el cedente y el cesionario en el punto de venta con sus documentos de identificacion.

7.5.- Reemplazo del tiquete sistematizado en caso de pérdida: En caso de pérdida de un tiquete,
si este se encuentra vigente se procedera a diligenciar el formato de pérdida de tiquete sistematizado
anexando copia de la cédula del titular del tiquete y su reprogramacion estara sujeta a la disponibilidad
al momento del viaje.

Si el usuario no cuenta con el tiquete fisico o con el numero del tiquete sistematizado y éste no esta
vigente, el usuario debera solicitar la recuperacion de la informacion del tiquete por medio de correo
electronico a servicioalcliente@flotaoccidental.com, una vez se cuente con los datos, se procede a
diligenciar el formato de pérdida de tiquete sistematizado anexando copia de la cédula del titular del
tiquete y su reprogramacion estara sujeta a la disponibilidad al momento del viaje.

7.6.- Opciones ante la no utilizacion del servicio por circunstancias imprevistas: Cuando se
presenten circunstancias imprevistas que impidan la prestacion del servicio por parte de la
organizacion en la fecha programada, el pasajero podré elegir entre la reprogramacion del viaje, el
reembolso de la tarifa o la entrega de un tiquete abierto. En estos casos, la solicitud de devolucién
deberé presentarse a través correo electronico servicioalcliente@flotaoccidental.com anexando copia
del documento de identificacion, tiquete y certificacion bancaria.

7.7.- Reembolsos: (i) El usuario tiene derecho al reembolso en el caso de hacer uso del derecho de
retracto, en el caso del desistimiento con previo aviso y en los eventos de no utilizacion del servicio
por circunstancias imprevistas.

Otros casos de reembolso: la organizacion podré efectuar el reembolso en caso de enfermedad o
muerte del titular del tiquete, en favor de su acompafante o familiares, incluyendo padres, hijos,
hermanos, abuelos, nietos y cényuge o compafiero permanente. Para ello, es necesario que el
beneficiario presente una solicitud a la organizacion a través del correo electrénico
servicioalcliente@flotaoccidental.com antes de la fecha de vencimiento del término de validez del
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tiquete, anexando el certificado médico o de defuncion, el documento de identidad tanto del fallecido
como del beneficiario.

El usuario para acceder al reembolso debera presentar una solicitud a la organizacion a través del
correo electrénico servicioalcliente@flotaoccidental.com, en la cual sefiale el motivo del reembolso y
anexe copia del tiquete y de su documento de identidad.

La organizacion reembolsara el monto aplicable dentro de los quince (15) dias habiles siguientes al
radicado de la solicitud.

7.8.- Reservas:
(a) Solicitud y contenido de las reservas:
o Las reservas podran realizarse a través las lineas WhatsApp.
o Las reservas son personales € intransferibles y no pueden realizarse con nombres ficticios.
o No pueden realizarse reservas para dos trayectos simultdneos para la misma persona.
o Las reservas solo aplican para los servicios: Gran Emperador Elite, Gran Emperador,
Emperador, Platino y Principe Star.
o Se pueden realizar maximo tres (3) reservas por cédula de ciudadania, pasaporte o tarjeta de
identidad.
o No se hacen reservas a menores de 14 afios, uUnicamente con nombre y cédula del
acompafante mayor de 18 afios edad.
o Toda reserva estara sujeta a la disponibilidad de los asientos en el bus y/o buseta de la linea
de servicio requerida.
o Una reserva contendra como minimo la siguiente informacién: Nombre e identificacion del
pasajero, Recorrido, fecha, numero de sillas, tarifa y nimero telefonico del pasajero.

(b) Anticipacion requerida para realizar la reserva: El pasajero podra realizar la reserva, en temporada
baja, con una antelacion no menor de (6) horas previo a la hora de despacho; y en temporada alta,
con una antelacion no menor de veinticuatro (24) horas. En todo caso, la organizacién solo efectuara
reservas si existe disponibilidad de silla en el respectivo bus y/o buseta, al momento de su solicitud.
Al usuario se le asigna un cédigo de reserva el cual debe presentar en taquilla al momento de realizar
el pago.

(c) Tiempo limite de pago del tiquete reservado: El pasajero debe pagar el tiquete reservado con una
antelacién no menor de una (1) hora, previo a la hora de despacho, evitando asi que la reserva se
libere y la silla quede disponible para la venta.

(d) Cancelacion de las reservas: Una reserva podré ser cancelada por las siguientes razones:
o Asolicitud de usuario, antes de que venza el tiempo limite de pago del tiquete reservado. (
o Porlaorganizacion, cuando vence el tiempo limite de pago del tiquete reservado, sin que haya
sido pagado por el usuario
o Por la organizacién, cuando la cancelacién sea consecuencia de una regulacion o solicitud
gubernamental o cuando sea necesaria 0 recomendable por circunstancias imprevistas.
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CAPITULO 8.- EQUIPAJE

El derecho de transportar equipaje aplica para los pasajeros que acceden a los servicios y ocupen
asiento, bajo las siguientes condiciones.

8.1.- Requisitos y condiciones de aceptacion de equipaje:

(a) El equipaje debe ser transportado en el mismo bus y/o buseta en el que viaja el pasajero. No se
transportara equipaje sin pasajero.

(b) Todo equipaje debe ser entregado por el pasajero al conductor/auxiliar de servicio al cliente previo
al abordaje del bus y/o buseta y conforme a las instrucciones que imparta el personal. Solo después
de esto se entiende que el equipaje ha sido registrado.

(c) El pasajero debe identificar su equipaje debidamente como minimo con su nombre, nimero de
teléfono, correo electrénico y direccion. Ademas, debera informar, entre otras circunstancias, si lleva
articulos perecederos o fragiles, si el equipaje esta averiado o en circunstancias inidéneas para su
transporte 0 que por su naturaleza sufran reduccion en su peso o volumen por el solo hecho del
transporte, esto con el objeto de brindarle las indicaciones adecuadas para su transporte. En caso de
que el pasajero desatienda esta prevision, la organizacion no respondera por su destruccion o averia
de cualquier tipo.

(d) Todo equipaje esta sujeto a revision por parte de las autoridades competentes.

8.2.- Recibo y entrega de equipaje:

(a) Procedimiento de recibo de equipaje: Todo equipaje debe ser entregado o ensefiado por el
pasajero en el punto de embarque de la agencia o terminal, a fin de que sea transportado en la bodega
del bus y/o buseta o aprobado como equipaje de mano. El pasajero recibira una ficha de equipaje, la
cual podra ser requerida por la organizacion o su personal en cualquier momento.

(b) Requisitos y documentos para el transporte del equipaje: Es responsabilidad del pasajero
informarse y tramitar los requisitos exigidos por la ley para el transporte de su equipaje, si son
necesarios informes o documentos en cumplimiento de las formalidades de policia, aduana, sanidad,
entre otros.

(c) Dafios menores en equipaje: La organizacion no se hace responsable por dafios por partes sobre
salientes del equipaje como ruedas, manijas, u otros articulos adheridos al equipaje, dafios menores
como rasgufios o cortadas que resulten del transporte en la bodega.

(e) Entrega de equipaje: El equipaje sera entregado en el lugar de destino al pasajero que presente la
ficha de equipaje. Si el pasajero extravia la ficha, la organizacion no sera responsable del equipaje
hasta que no se demuestre su propiedad y debera pagar por la ficha el valor que se le indique (cuando
esto aplique).

(f) Tratamiento del equipaje no reclamado: la organizacion no sera responsable de la pérdida o averia
del equipaje no reclamado, el cual sera custodiado por la organizacion hasta por tres (3) meses.
Vencido este periodo, se entendera como abandonado, en cuyo caso la organizacion podra disponer
de dicho equipaje, entregandoselo a entidades sin animo de lucro o a las autoridades, sin ninguna
responsabilidad para la organizacion.

8.3.- Equipaje permitido: la organizacion permite por pasajero el transporte en bodega de 1 pieza
de equipaje de hasta quince (15) kilogramos, y una (1) pieza de equipaje de mano de cinco ()
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kilogramos. Las dimensiones maximas de cada pieza seran las siguientes: en el equipaje de bodega,
80 centimetros de longitud por cualquiera de sus lados; en el equipaje de mano, aquellas que permitan
su transporte en los portaequipajes ubicados arriba de los asientos o debajo de estos.

8.4.- Exceso de equipaje:

(a) Cargo adicional: Todo equipaje que exceda el numero méaximo de piezas o las dimensiones y peso
permitido, se considera como exceso de equipaje y solo puede ser transportado si existe disponibilidad
de espacio en la bodega y el pasajero debera pagar un cargo adicional por este concepto bien sea al
conductor o a través del servicio de transporte de mensajeria y mercancias.

(b) Limites: En ningun caso, se transportaran mas de cinco (5) piezas de equipaje por pasajero, ni
equipaje que sumado arroje un peso superior a los ochenta (80) kilogramos.

(c) Transporte condicionado: Las piezas con sobrepeso, sobredimensién y adicionales se reciben
segun la disponibilidad del espacio en el bus y/o buseta.

8.5.- Eventos de aceptacion restringida del equipaje: la organizacion se reservara el derecho de
decidir libremente si transporta o no los siguientes tipos de equipaje.

(a) Equipaje que excede las dimensiones y peso maximos establecidos por la organizacion.

(b) Equipaje cuyo valor supere la suma de dos millones de pesos (COP $2.000.000).

(c) Equipos deportivos tales como bicicletas, tiendas de campaiia, entre otros.

(d) Articulos perecederos o fragiles, tales como alimentos frescos o congelados, entre otros. El
pasajero debe identificar todos los articulos perecederos o fragiles contenidos en su equipaje y
empacarlos apropiadamente.

(e) Productos de origen agropecuario, tales como semillas, flores, frutas, hierbas aromaticas, verduras,
productos carnicos, plaguicidas bioldgicos, plantas con o sin tierra, madera y similares, subproductos
de origen animal y vegetal, en cuyo caso el pasajero debe cumplir con los requisitos sanitarios exigidos
por las autoridades competentes. Es responsabilidad del pasajero informarse y tramitar los requisitos
exigidos por la ley para el transporte de estos elementos.

(f) Obras de arte, piezas arqueoldgicas, objetos constitutivos de patrimonio cultural de la Nacién, o
semejantes.

(g) Por razones de proteccidn, otras restricciones podran ser aplicables a discrecion de la
organizacion.

8.6.- Equipaje prohibido: La organizacion no transportara:

(a) Armas y otros articulos u objetos peligrosos.

(b) Mercancias peligrosas y/o prohibidas, entre las cuales se incluyen, sin limitarse a ellos: gases
comprimidos, corrosivos, explosivos, liquidos y sélidos inflamables, materiales radioactivos, materiales
oxidantes, venenos, sustancias infecciosas, maletines con sistemas de alarma incorporados.

(c) Restos dseos, cadaveres humanos o animales.

(d) Estupefacientes y sustancias psicotropicas.

(e) Equipaje que represente un riesgo para otros equipajes de bodega, que contenga: liquidos
corrosivos, pintura y objetos punzantes sin la cubierta adecuada, entre otros.



VIGILADO
Fola Occidental S,
o! (]

8.7.- Declaraciones: Al comprar un tiquete o aceptar el servicio de transporte, el pasajero declara bajo
la gravedad de juramento:

(a) Que es duefio del equipaje que transporta en la bodega, del equipaje de mano y de los articulos
que lleva a bordo del bus y/o buseta o, en su defecto, que actua en representacién o con autorizacion
del duefio o de quien tenga derechos sobre aquel.

(b) Que la cubierta, empaque o0 embalaje corresponda a un material resistente

(c) Que conoce las condiciones y exigencias respecto de las dimensiones y peso maximos
establecidos por la organizacion.

(d) Que conoce y entiende que sin la presentacion de la ficha de equipaje no se le entregaré el equipaje
registrado en el lugar de destino.

(e) Que acepta las condiciones establecidas por la organizacién en el presente contrato respecto del
equipaje prohibido o cuya aceptacion es restringida.

() Que el equipaje entregado no contiene mercancias peligrosas y/o prohibidas o armas y otros
articulos u objetos peligrosos.

(g) Que sera responsable ante las autoridades competentes por los dafios que cause el equipaje cuyo
transporte esta prohibido o restringido por la Ley o por el presente contrato.

8.8.- Elementos no autorizados en el equipaje de bodega: La organizacidn no acepta el transporte

de los siguientes elementos como equipaje de bodega y deberan incluirse en el equipaje de mano del
pasajero o al interior de los articulos adicionales autorizados, siempre que sus dimensiones lo permitan
y bajo autorizacién de la organizacion: joyas, documentos personales, pasaportes, identificaciones o
documentos de identificacion, metales o piedras preciosas, titulos valores y demas documentos de
valor, muestras de trabajo (vendedores), actas de sociedades, dinero en efectivo, lentes, celulares,
smart phones, medicinas, certificados médicos o documentos de historia clinica, camaras fotograficas
0 bindculos, reproductores de musica o audifonos, DVD’s portatiles y juegos electrénicos portatiles,
tabletas digitales, filmadoras, computadoras y equipos electronicos, ceramicas, vajillas, calculadoras,
botellas de licor, articulos perecederos, llaves de carro o casa, elementos para bebés que sean de
delicado manejo (férmulas y pafiales), entre otros elementos semejantes. En caso de que el pasajero
desatienda esta prevision y los elementos enunciados se transporten en bodega, la organizacion no
respondera por su peérdida o averia.

8.9.- Equipaje de mano: Se entiende como equipaje de mano, aquellos elementos requeridos por el
pasajero que no sean prohibidos o peligrosos y cuyo peso y volumen permita su transporte en los
portaequipajes ubicados arriba de los asientos o debajo de éstos. Su peso no afectara el peso maximo
admisible para el equipaje de bodega. La organizacion autoriza que el pasajero lleve a bordo del bus
ylo buseta y bajo su custodia (1) una pieza de mano con el peso y las dimensiones permitidas

Los articulos autorizados pueden ser llevados por el pasajero de tal forma que no causen molestia a
los demas pasajeros y que no obstruyan el transito durante una eventual evacuaciéon de emergencia.
El equipaje de mano o los articulos autorizados que sean muy grandes o cuya forma no les permita
caber en los compartimentos superiores de equipaje o bajo el asiento del pasajero, no seran aceptados
y, si el pasajero insiste en llevarlos, deberan ser transportados como equipaje de bodega
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La organizacion no respondera por la pérdida o averia del equipaje de mano cuya custodia y
responsabilidad seran del usuario.

Elementos no autorizados en el equipaje de mano: El pasajero no podra llevar como equipaje de mano:
armas blancas ni objetos corto punzantes tales como hachas, tijeras, arpones, armas deportivas o
elementos que puedan ser utilizadas como armas corto punzante o contundente. Tampoco podra llevar
consigo objetos potencialmente peligrosos.

El pasajero podra llevar como equipaje de mano, bajo su propio riesgo y custodia, instrumentos
musicales tales como guitarras, violines, tambores, trompetas, etc., para lo cual deberan estar
contenidos en estuches de cara dura disefiados para este proposito. Estos instrumentos solo podran
ser ubicados en los compartimentos superiores de equipaje del bus y/o buseta.

8.10.- Responsabilidad respecto del equipaje:

(a) Normativa: La responsabilidad de la organizacion se encuentra sujeta a lo establecido en las leyes
y reglamentaciones aplicables.

(b) Efectos de la reclamacién del pasajero: La presentacion de una reclamacién no da derecho al
pasajero a una compensacion automatica. Si el pasajero tiene un reclamo, sera analizado y
compensado, en caso de que sea procedente, de acuerdo a las regulaciones aplicables y bajo las
limitaciones de responsabilidad pertinentes. La organizacion tiene derecho a efectuar la investigacion
interna que corresponda. La aceptacion de un reclamo no supone una admision de responsabilidad
por parte de la organizacion, previo a que se realice la investigacion respectiva.

(c) Término para presentar la reclamacién por dafio o averia: En estos casos, la persona con derecho
a la reparacion debera presentar una reclamacion a la organizacion en el momento del evento o al
siguiente dia habil (1).

(d) Limite indemnizable: En caso de pérdida total, la organizacidn respondera hasta por sesenta mil
pesos (COP $60.000). Si la pérdida es parcial o se presenta averia, respondera en proporcion. Si el
pasajero estima el equipaje de mayor valor al indicado, debera declararlo especificamente ante el
conductor o la organizacion, previa comprobacion de dicho valor con facturas o cualquier otro
documento pertinente que aporte el pasajero. En caso de incumplimiento de este deber, el pasajero
no podra reclamar un valor superior.

(e) Responsabilidad respecto del equipaje de mano y de los articulos autorizados: la organizacidn no
respondera por la destruccion o pérdida del equipaje de mano, estos se encuentran bajo la custodia,
cuidado, control y responsabilidad del pasajero.

(f) Causales de exoneracién de la responsabilidad: la organizacién no sera responsable de la
destruccion, dafo, averia, trocamiento, demora o pérdida del equipaje registrado en los siguientes
Casos:

e Cuando se presente un evento de fuerza mayor o caso fortuito.

e Cuando el equipaje haya sido incautado o decomisado por las autoridades competentes.

e Cuando haya omisién, falsedad, inexactitud o insuficiencia en la informacién que suministre
el pasajero respecto del estado del equipaje y por esa razdn la organizacién no haya tomado
las precauciones del caso, en particular si se trata articulos perecederos o fragiles o de
equipaje averiado, entre otras circunstancias.
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e Cuando los dafios surjan del normal uso y desgaste por manejo, incluyendo cortadas
menores, rayones, rasgufos, abollonaduras, marcas o tierra.

¢ Cuando haya deficiencia del embalaje por parte del pasajero.

e Cuando la causa de la pérdida, trocamiento, saqueo o averia del equipaje sean culpa del
mismo pasajero.

e Cuando el pasajero no presente la ficha de equipaje.

e Cuando la pérdida, trocamiento, saqueo o averia sea causado por un tercero.

e Cuando la causa de la reclamaciéon sea una accién de rebelion, asonada, sedicion o
terrorismo.

e Cuando el pasajero no presente el reclamo por pérdida, dafio o averia en el momento del
evento y, en cualquier caso, dentro del siguiente dia habil (1).

CAPITULO 9.- TARIFAS Y OTROS CARGOS

9.1.- Tarifas: Las tarifas vigentes se encuentran publicadas en los diferentes medios: pagina web,
taquillas y en el tiquete. Las tarifas varian de acuerdo al servicio adquirido y recorrido. Si el pasajero
cambia su trayecto o la linea de servicio contratada, la tarifa puede variar. Los menores de brazos no
pagan tiquete no ocuparan silla y viajan en el regazo del adulto responsable. Los demas pasajeros
pagan la tarifa completa, sin excepciones.

9.2.- Otros cargos: Los cargos adicionales se causaran segun las politicas vigentes de la
organizacion.

CAPITULO 10.-SERVICIOS ESPECIALES

10.1.- Término para informar las necesidades o requerimientos individuales: El pasajero debe
informar a la organizacidn sus requerimientos o necesidades individuales con una anticipacion al viaje
o al momento de efectuar la compra del tiquete en la taquilla.

10.2.- Pasajeros recomendados: la organizacion ofrece la posibilidad de viajar a los siguientes
pasajeros:

e Transporte de menores de edad entre once (11) y dieciséis (16) afios
o Transporte mayores de edad
o Transporte de personas con condiciones especiales

El transporte de pasajeros recomendados esta sujeta a las politicas establecidas por la organizacion
y autoridades competentes, asi:

o El solicitante deberd completar la documentacién e informacién (lugar de destino, direccion,
teléfono de contacto) que se exige de acuerdo a la necesidad del viajero.

e El servicio de pasajeros recomendados no incluye ningun servicio adicional o especial, salvo
el dar asistencia al pasajero velando por su integridad y seguridad amparada en el principio
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de igualdad y responsabilidad dentro de la cobertura de los servicios que se ofrece a los
usuarios en general.
e Bajo ninguna circunstancia el pasajero recomendado podréd quedarse en un paradero
intermedio 0 en un terminal de transito, a menos que asi se haya sefialado por el solicitante.
e Enellugarde destino, el pasajero se entrega a la persona responsable.

10.3.- Transporte de mascotas: El transporte de mascotas es un servicio que se presta segun las
caracteristicas del bus y/o buseta. Al momento de comprar el tiquete o hacer la reserva, el pasajero
deberé informar la posibilidad de viajar con su mascota e informarse de las politicas de la organizacidn
para el efecto. El pasajero es responsable de aportar la documentacion y constancias que exija la
organizacion y las entidades gubernamentales

La organizacion solo transportara mascotas que no representen peligro para la seguridad del viaje y
para la comodidad y bienestar de los demas pasajeros.

Cuando un pasajero solicite el transporte de la mascota deberd completar la documentacion que exija
la organizacion.

La organizacion no respondera por inexactitudes o insuficiencias por este respecto que impidan tomar
las precauciones del caso.

El pasajero también manifestara que conoce y entiende los requerimientos respecto del transporte de
razas agresivas y por lo tanto cumplira con los mismos.

El pasajero debe viajar en el mismo bus y/o buseta que su animal doméstico, no se transportara un
animal sin pasajero responsable del mismo.

Solo se admite dos (2) animales por vehiculos, solo se aceptara maximo un (1) animal por jaula, guacal
o contenedor.

La organizacion se reserva el derecho de transporte de la mascota, si a su criterio considera que no
reune las condiciones regulatorias y de seguridad aptas para el viaje y segun la disponibilidad de
espacio en el bus y/o buseta.

El transporte de animales domésticos en bodega esta sujeto a disponibilidad de espacio del autobus.

Las mascotas de raza agresiva y los que por su apariencia, olor o enfermedades generen molestias a
los demés pasajeros, no podran viajar en cabina y deberan transportarse en la bodega.

La mascota debera permanecer dentro de su guacal o contenedor durante todo el trayecto, incluso
cuando el pasajero le brinde su alimento.

No se transportard en bodega las razas de perros y gatos que tienen sindrome respiratorio
braquiocefalico, el cual consiste en particularidades anatémicas que dificultan una respiracion
correcta. Estos animales se caracterizan por tener nariz chata y suelen presentar problemas
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respiratorios, haciéndolos susceptibles de sufrir golpes de calor y trastornos cuando estan expuestos
a cambios de temperatura o situaciones de tension.

No se permite el transporte de aves exdticas, especies protegidas o en via de extincién
10.4 Reglas para el transporte de animales de asistencia y soporte emocional:

La organizacion acepta mascotas de asistencia o de soporte emocional sin generacion de cargo
adicional.

La organizacion acepta el ingreso y transporte de perros lazarillos en la cabina, debiendo permanecer
al lado del pasajero durante todo el trayecto.

Para el transporte de las mascotas de soporte emocional: La organizacién exigira que el pasajero
presente un certificado médico con las razones de salud emocional o mental, a fin de que se permita
su transporte al pie del pasajero. Si no se aporta este documento, el animal debera viajar como una
mascota regular en cabina o en bodega, de acuerdo con las politicas fijadas por la organizacion.

En todo caso, el pasajero es responsable del correcto comportamiento de la mascota y de su bienestar,
asi como de los eventuales dafios que pueda ocasionar a terceros y al autobus.

10.5.- Transporte de menores: El nifio mayor a un metro de estatura viajara ocupando un asiento y
paga la tarifa correspondiente, ademas, tiene derecho a transportar su equipaje, segun las politicas
definidas por la organizacion.

10.6.- Personas en situacion de movilidad restringida: La prestacion del servicio a personas en
situacion especial estara sujeto a la disponibilidad de buses y/o busetas adaptadas para que su
transporte se dé en condiciones de dignidad y comodidad.

La organizacion podra exigir a los pasajeros con ciertas discapacidades que viajen con un
acompafiante como condicion para la prestacion del servicio, cuando se considere esencial para su
salud y seguridad. En todo caso, la organizacion se reserva el derecho de denegar la prestacion del
servicio a las personas en situacion de discapacidad, cuando dadas las circunstancias y para preservar
la seguridad del pasajero, no sea posible su transporte.

En especial, la organizacidn no prestara el servicio cuando:

o El pasajero sea incapaz de comprender y responder instrucciones de seguridad debido a
una discapacidad mental

e El pasajero no pueda establecer comunicacion suficiente con el personal para efectos de
recibir las instrucciones de seguridad.

e El pasajero no pueda movilizarse por sus propios medios.
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CAPITULO 11.- CONDUCTA A BORDO

11.1.- Obligacion general: Es obligacion del pasajero seguir las instrucciones que imparta la
organizacion y su personal en cualquier momento y durante el viaje.

11.2.- Acciones prohibidas para el pasajero: Entre otras acciones, los pasajeros deberan
abstenerse de:

(a) Sustraer frazadas, almohadas o cualquier otro articulo o bienes de propiedad de la organizacion
0 de otros pasajeros.

(b) Fumar en cualquier parte del bus y/o buseta cigarrillo, cigarrillo electrénico o tabaco.

(c) Faltar al respeto, insultar o agredir fisica o verbalmente a cualquiera de los pasajeros o al
conductor del bus y/o buseta o cualquier personal de la organizacion.

(d) Asumir conductas o ejecutar actos obscenos o que generen panico en los demas.

(e) Llevar armas, articulos u objetos peligrosos, mercancias peligrosas y/o prohibidas,
estupefacientes y sustancias psicotropicas.

() Asumir conductas que causen desaseo o dafos al bus y/o buseta.

(9) Ingresar al bus y/o buseta o permanecer en estado de embriaguez o bajo el efecto de
estupefacientes o sustancias psicotropicas.

(h) Cualquier otro acto o hecho que se estime indebido por la organizacion, las autoridades y las
normas y buenas costumbres.

El conductor y el personal de la organizacién se encuentran facultados para tomar las acciones que
consideren necesarias a fin de prevenir y controlar estas acciones prohibidas.

CAPITULO 12.- PARADAS

12.1.- Paradas en terminales de transito:

Los vehiculos realizaran las paradas en los terminales de transito autorizados por la organizacion.
Durante el lapso que dure la parada en el terminal de transito, los pasajeros estan autorizados a
consumir alimentos y bebidas por fuera del bus y/o buseta, en las instalaciones que para el efecto
disponga el terminal.

El tiempo de duracion de estas paradas dependera de los tramites que se deban realizar alli como:
compra de tasas de uso, realizacidn de prueba de alcoholimetria y la organizacion no sera responsable
por el incremento del tiempo de espera en las paradas en terminales.

12.2.- Paradas para recoger y dejar pasajeros: La linea de servicio corriente podra detenerse para
recoger o dejar pasajeros durante el trayecto, sin restricciones.

12.3.- Paradas en transito: Durante el transcurso del viaje, es posible que se presenten eventos en
los cuales el conductor debera detener la marcha, por razones de seguridad, proteccion, salud y
bienestar de los pasajeros.

Entre las circunstancias que motivan una parada en transito se encuentran las siguientes:
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e Por seguridad: para verificar cualquier situacion que pueda comprometer las condiciones
técnicas mecanicas del bus y/o buseta.

e Por solicitud de un pasajero enfermo, en situacion de discapacidad o de la tercera edad, en

caso de que acredite 0 sea evidente que necesita descender del bus y/o buseta para el

desarrollo de una actividad relacionada con su condicion.

Por orden de las autoridades de transito y transporte.

e Para garantizar el descanso necesario de los conductores (pausas activas y consumo de
alimentos).

CAPITULO 13.- VIAJES CANCELADOS, MODIFICADOS Y DEMORADOS

13.1.- Politicas: la organizacion realizara los esfuerzos razonables para transportar al pasajero y su
equipaje de acuerdo con el horario definido en el tiquete.

La organizacion podra sustituir el bus y/o buseta, retrasar o cancelar viajes y cambiar la asignacion de
asientos; los horarios, los trayectos y los puntos de destino estaran sujetos a modificacion, todo a raiz
de circunstancias imprevistas, cambios operacionales o por 6rdenes de autoridades competentes que
lo justifiquen.

En el evento en que se presenten cambios operacionales o circunstancias imprevistas que afecten el
viaje, la hora programada de despacho del bus y/o buseta, el cambio de bus y/o buseta o en general
cualquier aspecto que afecte la operacidn, la organizacion le informara al pasajero lo antes posible, al
numero telefénico o correo electronico.

En caso de cancelacion, modificacion o que el retraso afecte el cronograma del pasajero, y si el
pasajero lo acepta, la organizacion proporcionaré el transporte en una linea de servicio inferior, en
cuyo caso el pasajero tendra derecho a un reembolso de la diferencia de la tarifa. Si el cupo en el
proximo bus y/o buseta solo esta disponible en una linea de servicio superior que la adquirida, la
organizacion transportara al pasajero en ese bus y/o buseta, sin cargo adicional.

13.2.- Efectos: la organizacién no tendrd ninguna responsabilidad si la cancelacion del viaje, la

modificacion o el retraso que se presenten durante el trayecto o respecto de los puntos de destino, se
deben a circunstancias imprevistas, cambios operacionales u érdenes de autoridades competentes.

CAPITULO 14. TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES

14.1.- Veracidad: El pasajero debe suministrar a la organizacion informacion veraz sobre sus datos
personales, entre ellos su nombre, identificacion, teléfono y correo electrénico de contacto.

14.2.- Autorizacion para el Tratamiento de datos personales: la organizacién informara, al
momento de adquirir el tiquete en los distintos canales de venta autorizados, que con la celebracion
del contrato el pasajero acepta y autoriza el tratamiento de estos datos personales. La organizacién
no hara tratamiento de datos personales de menores de edad.

14.3.- Finalidades del Tratamiento de datos personales: la organizacion realizara el tratamiento,
incluyendo la recoleccion, almacenamiento, uso, circulacion, supresion, transmision y/o transferencia
de los datos suministrados por el pasajero, para la correcta ejecucion de las actividades relacionadas
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con el servicio de transporte de pasajeros y/o mercancias contratado, tales como, la realizacion de la
reserva, modificaciones, cancelaciones y cambios de trayecto, reembolsos, atencidn y estadisticas de
recepcion de PQRSF, registros contables, compra de tiquetes o productos adicionales, procesos en
los cuales pueden estar involucrados terceros proveedores, representantes o agentes de la
organizacién y para cualquier otra finalidad que sea aceptada por el pasajero en los términos de la
Politica de Privacidad de la organizacion.

14.4.- Término de almacenamiento: La informacion suministrada por el pasajero permanecera
almacenada hasta por el término de diez (10) afios contados a partir de la fecha de suministro de los
datos personales, para permitir a la organizacion el cumplimiento de sus obligaciones legales,
particularmente en materia contable, fiscal y tributaria.

14.5.- Derechos que asisten al titular de los datos personales: El pasajero puede ejercitar los
derechos de acceso, actualizacidn, correccion, supresion, revocacion o reclamo por infraccidn sobre
sus datos, en los términos de la Ley 1581 de 2012 y demas normas concordantes, a través de los
procedimientos dispuestos por la organizacion para la recepcion y tramite de PQRS.

14.6.- Politica de Privacidad: la organizacion garantiza la seguridad y confidencialidad de los datos
suministrados por el pasajero, especialmente de los datos sensibles, conforme a su Politica de
Privacidad. La Politca de Privacidad de la organizacion esta disponible en
https://www.flotaoccidental.com/politica-de-proteccion-de-datos/



