TERMINOS Y CONDICIONES PARA LA VENTA DE BOLETOS

Generales:

Atencién al Cliente

3 55 1555 9519

Atendiendo a las necesidades del pasajero, los servicios ofrecidos son:
econdémico, econdémico semidirecto, econémico directo, y Directo plus.

Los boletos vendidos en servicios econdémico, econémico semidirecto y
econdmico directo son vdlidos Unicamente para la fecha sefalada en el
mismo, con un horario de vigencia de 03:00:00 horas después de su compra y
no se realiza reposicién ni devolucién de efectivo por boleto extraviado o
dafado.

El boleto no es sujeto de reembolso ni intercambio, si éste no se ocupa en la

fecha y hora indicada para su vigje por causas ajenas a la empresa; asi mismo
no serdin cancelables.

Los boletos de vigjes confirmados (econdémico Directo plus, servicio México
Ixtapan Autopista y Toluca-Querétaro directo) adquiridos en taquilla
mediante pago en efectivo, se podrdn cancelar hasta 30 minutos antes de la
salida en cualquier taquilla de Flecha Roja sin cargo extra, siempre y cuando
se entregue el boleto original

Los boletos de vigjes confirmados (econdémico Directo plus, servicio México
Ixtapan Autopista y Toluca-Querétaro directo) Adquiridos via internet o App
se podrdn cancelar hasta 60 minutos antes de la salida, asi mismo los boletos
de vigjes en servicios econdémico, econdémico semidirecto y econdmico
directo, procederd la cancelacion si la solicitud se realiza a mads tardar el
mismo dia de la fecha del viaje, en ambos casos el reembolso estard sujeto a
las siguientes condiciones:

a) El cargo de la operacion deberd estar validado por la empresa.
b) El reembolso se realizard de manera electrénica a la misma tarjeta
utilizada para la compra en un término no mayor a 10 dias

Para boletos de vigjes redondos se tendrdn que utilizar dentro de un lapso de
72 horas posteriores al primer sellado que se efectud en taquillas o puntos de
venta, para poder hacer valido el vigje de regreso.

No se redlizard la venta, ni se permitird el ascenso a pasajeros que se
encuentren en evidente estado de ebriedad, bajo los efectos de alguna
droga, o en franca actitud agresiva que pueda significar un riesgo a los demds
pasajeros, al conductor o al autobuUs.

Por ningin motivo se podrd abordar los autobuses con armas de fuego,
cartuchos Utiles u objetos punzocortantes; la empresa se reserva el derecho
de admisién.

Para el caso de miembros activos de las fuerzas militares que tengan
necesidad de viajar en servicio, la empresa podrd permitir la realizaciéon del
vigje siempre y cuando el arma viaje descargada, dentro del equipaje del
elemento que la porta y en las cajuelas del autobUs, amparada por el debido
oficio en original y copia emitido por funcionario competente de la Secretaria
de la Defensa Nacional, y previa identificacién del elemento que viaje
debidamente expedida por dicha autoridad.

No se realizard cobro adicional al costo del boleto por traslado de equipaije;
entiéndase por equipaje objetos de uso personal, ropa, articulos personales y
las herramientas de un arte u oficio, los cuales deberdn ser transportados en
maletas, bolsas, cajas, etc.

Queda prohibida la tfransportaciéon dentro del autobuUs de explosivos,
sustancias téxicas, bebidas alcohdlicas o cualquier otro articulo, material o
sustancia que ponga en riesgo a los pasajeros, asi mismo, equipajes de gran
tamafo o voluminoso tendrd que ir en la cajuela del autobuUs por seguridad e
higiene de los demds.

En aquellos servicios en que por su naturaleza no opere la documentacion del
equipaje, la fransportacién del mismo serd en el interior de gavetas, asi como
en su propia mano, y serd responsabilidad del pasajero, razén por la cual se
sugiere permanecer atentos de la seguridad de su equipaje; de igual manera,
la empresa no recibird, ni realizard traslado de ningun equipaje, cuando a
bordo del autobuUs no vigje ninguna persona responsable del mismo.

Tratdndose de animales, podrdn transportarse Unicamente mascotas
consideradas como domésticas, en jaulas transportadoras dentro de la
cajuela del autobus, ddndoles el mismo tratamiento que un equipaje normal,
exceptuando a los perros lazarillo, mismos que podrdn vigjar en el interior del
autobus, debiéndose dar aviso al resto de los pasajeros.

Tratdndose de animales de apoyo emocional se deberd presentar la
documentacion de un profesional médico especializado en salud mental,
como un psiquiatra, psicdlogo o trabajador social clinico con licencia. La
documentacion debe ser reciente, emitida hasta seis meses antes de la fecha
de compra del boleto, y debe indicar que la persona estd bajo cuidado
profesional y requiere del perro o gato para vigjar. La carta debe estar
impresa en papel membretado y debe incluir el nUmero de cédula profesional
del especialista y sus datos de contacto. Deberds llevar a tu perro o gato con
bozal, amés y correa.

Para el caso de que el tipo de servicio conllevara a documentar equipaje
presentarse 30 minutos antes de su salida en taquillas.

En el caso del servicio econdmico Directo plus, la empresa no se responsabiliza
por equipdije sin taldn, robo, olvido de equipaje, bultos u ofras pertenencias
que el pasajero porte con él en el interior de la cabina de vigje.

Sdlo se permite llevar a bordo 1 pieza de mano por pasajero, que no exceda
el tamano de la gaveta del autobUs destinada a la transportacién de dichas
pertenencias pequenas, de lo contrario se tendrd que introducir en el drea de
cajuelas.

Para todos los servicios en donde se traslade equipaje documentado, la
indemnizacién en caso de pérdida o extravio, se realizard de conformidad
con lo dispuesto por "LA LEY ESPECIFICA EN MATERIA DE AUTOTRANSPORTE
FEDERAL".

La empresa no se hace responsable por pérdida o danos de: carga fragil,
equipos de computo, electrénicos, electrodomésticos o articulos de valor, asi
como los objetos que suba a la cabina de pasajeros; estos viajardn bajo la
responsabilidad absoluta del pasajero.

En caso de exiravio o pérdida de equipaje Autotransportes de Pasajeros
México Toluca San Luis Mextepec Querétaro Flecha Roja, S.A de C.V, contard
con un méximo de 72 horas naturales, para la bUsqueda minuciosa en las
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instalaciones de la empresa dentro de las Terminales de origen, intermedias y
destino final.

. Tratdndose de olvido del equipaje por el pasajero, éste deberd contactar al
drea de atencién a clientes al nimero telefénico 55 15 55 9519 en un horario
de 7:00 a 19:00 hrs o enviar un correo a sclientes@flecharoja.com.mx para el
debido rastreo y en caso de localizacién, la entrega correspondiente.

. En caso de dafo al equipdje se llevard a cabo el procedimiento
correspondiente y en caso de aplicar la indemnizacion, ésta se realizard
conforme a la legislacién aplicable a la materia del auto trasporte federal.

. Recomendaciones. No llevar dentfro de su equipaje documentado articulos
de valor como:

Cdamaras fotogrdficas o videocdmaras

Computadoras

Documentos negociables

Celulares o electrénicos

Joyas y dinero
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. En Flecha Roja no condicionamos la venta de boletos a la presentacion de la
identificacion, salvo el caso de los descuentos o situaciones especiales que
requieren verificar la identidad del cliente

. Con la finalidad de dar cumplimiento a las disposiciones oficiales y a los
protocolos creados e implementados en beneficio del publico,
Autotransportes de Pasajeros México Toluca San Luis Mextepec Querétaro
Flecha Roja, S.A de C.V, lleva a cabo la aplicacién de acciones y politicas
sanitarias y de higiene, enfocadas a la proteccién preventiva de los pasajeros,
en el entendido de que la condicidon de salud que el pasajero presente o
pueda presentar ya sea durante, o posterior a su viaje, no puede ser
considerada como responsabilidad directa de la empresa.

o Al adquirir su boleto, todo pasajero acepta observar y cumplir las condiciones
de vigje que la empresa establece para ofrecer un vigje seguro (medidas
sanitarias ante pandemias), de lo contrario la empresa podrd a través de las
personas idéneas para ello, negar la realizacion del vigje, reservandose el
derecho de otorgar reembolso total o parcial del valor de la compra, por no
derivar de una situacion inherente a la empresa.

o En ninguno de los establecimientos del Autotransportes de Pasajeros
México Toluca San Luis Mextepec Querétaro Flecha Roja, S.A de C.V se
discrimina por motivos de raza, religiéon, orientacion sexual, condicion
fisica o socioecondmica, ni por ningun ofro motivo.

Formas de pago:

. Para el pago de boletos con tarjeta de crédito o débito, son aceptadas las
tarjetas que ostenten el logotipo Visa o Mastercard en los puntos de venta en
los que se cuente con este tipo de servicio.

. En puntos de venta ubicados en lugares externos a taquillas, como es el caso
de mddulos o agentes de ventas, el pago se tendrd que realizar en efectivo.

. Para el caso de que en pago con tarjeta se genere un cargo duplicado,
corresponde al titular de la tarjeta gestionar ante la institucidon bancaria la
devoluciéon del importe cobrado indebidamente.

o En toda compra mediante tarjeta de crédito o débito podrd solicitarse por la
empresa el NIP del usuario registrado ante la institucion bancaria.

o Para las devoluciones por cancelacion de compras realizadas en taquilla con
tarjeta de crédito o débito, el reembolso se efectuard Unicamente después
de que el cargo haya sido validado, en un plazo méximo de 10 dias hdbiles y
la devolucion se realizard a la misma tarjeta utilizada para el pago.

Descuentos:

o Los descuentos serdn aplicables conforme al tipo de descuento y/o periodo
vacacional.

. En caso de cualquier descuento aplicable, se tendrd que presentar en
taquillas y al momento de abordar el autobuUs las credenciales oficiales
vigentes en original o de forma electronica autorizada por la autoridad
competente; en caso de menor de edad debe presentar un documento
oficial en donde se compruebe la edad del menor.

. Sdlo se podrdn aplicar los descuentos directamente en taquillas de terminales.

o Los descuentos no son acumulables ni fransferibles y no aplican sobre otros
descuentos o promociones.

INAPAM (Instituto Nacional de las personas mayores, antes INSEN):

. El descuento serd del 50% sobre el precio del boleto.

o Los descuentos serdn aplicables en las taquillas de terminales, al adquirir su
boleto deberd presentar la credencial oficial y original del INAPAM y en el

momento de abordar el autobus.

o Aplican 2 descuentos por autobUs en cualquier tipo de servicio

SEDENA (Secretaria de la Defensa Nacional):
. El descuento serd del 20% sobre el precio del boleto, en cualquier servicio.
. Se otorga a trabajadores del Servicio de Defensa Nacional en servicio activo.

o El titular debe presentar en taquillas de terminales, su identificacion oficial
vigente en original y su ID, al igual que al abordar el autobUs.

o En caso de derechohabientes, éstos entregardn en taquillas copia simple de
la credencial del titular y copia de acta de nacimiento que acredite el
parentesco en linea directa ascendente o descendente con el beneficiario
(padres o hijos) o copia de acta de matrimonio. Para el caso de que el
beneficiario acredite pertenecer de igual manera a la SEDENA no deberd
entfregar las copias mencionadas.

. Este descuento es sdlo vdlido en taquillas y no es acumulable con otros
descuentos.

o Aplica a 4 asientos por autobus.

. Los descuentos derivados de convenio SEDENA se hardn extensivos a personal
activo de la guardia nacional solo si se acredita con la identificacion vigente
y complementada ya sea con oficio correspondiente en papel membretado
de SEDENA debidamente expedido o con la respectiva orden de servicio.
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Ninos:

El descuento es permanente e independiente a cualquier temporada
vacacional y sélo serd aplicable en terminales de autobuses.

El nino menor de 3 afos de edad, no pagard boleto, debiendo vigjar
acompanado de un adulto en el mismo asiento.

Infantes mayores a 3 afos y menores de 12 anos de edad, se les aplicard el
descuento del 50%, sobre el precio del boleto. Niflos mayores de 12 afos,
pagardn boleto completo.

Nifios menores de 16 anos sélo podrdn viajar en compania de un adulto.

Menores de 16 a 18 anos de edad podrdn viajar sin compafia de un adulto,
siendo el vigje responsabilidad absoluta del menor o de quien a sus intereses
represente. El motivo del vidgje en el caso de estos menores deberd de ser
justificado con documento idéneo como credencial de estudiante vigente,
identificacién laboral, constancia de citas médicas y cualquier otro, ademds
deberdn presentar carta firmada por los padres o tutores misma que deberd
ser enfregada de manera personal por estos en taquilla, en punto de venta o
abordo

Estudiantes y Maestros Temporada Vacacional:

El descuento serd del 50% para estudiantes y 25% para maestros presentado en terminales
credencial original vigente.

Se aplicard conforme al periodo vacacional indicado en el Calendario Escolar emitido por
la Secretaria de Educacion Publica (SEP), publicado en el diario oficial de la federacion
conforme al periodo vacacional indicado de

195 dias, siempre y cuando no existan contingencias de cualquier tipo dictadas por las
autoridades gubernamentales locales o federales, o se encuentren suspendidos o inciertos
dichos periodos vacacionales, en cuyo caso, no se podrdn aplicar descuentos de periodo
vacacional.

Los descuentos se otorgardn a las Instituciones que estén dfiliadas a la SEP, UNAM, IPN,
UAM, asi como a las escuelas incorporadas a las mismas.

Cuando los maestros y estudiantes disfruten de vacaciones en fechas distintas a las
senaladas, presentardn la constancia oficial original expedida por la escuela o universidad
ala que pertenezcan, misma que deberd especificar que los interesados se encuentran en
periodo de vacaciones, asi como el periodo de duracion de ellas, debiendo presentar la
credencial vigente y original.

Es importante que las credenciales de maestros especifiquen su cargo como profesor,
maestro o docente para poder aplicar el descuento. No aplica para personal administrativo
ni similar.

Se aceptardn 8 asientos con descuento para estudiante y 2 asientos con descuento para
maestro en cualquier fipo de servicio.

Los maestros y estudiantes para adquirir su boleto, deberdn presentar la credencial original
correspondiente y vigente de la institucién educativa ala que estdn adscritos, de no tener
vigencia o vigencia de mds de un periodo, se tendrd que presentar tira de materias o taléon
de pago vigente que sea expedida por la escuela a la que pertenezcan, misma que
deberd contener nombre vy sello de la escuela, nombre y fotografia del titular y, en su caso,
numero de cuenta o matricula.

En caso de no presentar los documentos al momento de abordar, la Empresa  estard en su
derecho de cobrar la diferencia correspondiente entre el descuento y el precio del boleto.

La credencial debe estar, legible, sin tachaduras o enmendaduras que pongan en duda
su autenticidad.

Descuento por Discapacidad:

Aplicable en un 50% de manera permanente, limitado a 2 personas por
autobus, mismos que deberdn acreditar con documento de alguna institucion
de salud.

Venta por Internet y App:

PASE DE INTERCAMBIO

Los pasajeros que cuenten con su PASE DE INTERCAMBIO impreso o en algun dispositivo

moévil, deberdn de:

o Pasar a taquilla o a un kiosco de intercambio 30 minutos antes de su hora de salida que
se marca en este mismo pase, para realizar el canje por un boleto de vigje ya que este
documento no es un pase para abordar.

o Se deberd presentar una identificacion oficial vigente, la cual serd solicitada al
infercambiar el pase en taquilla y/o al abordar el autobus.

El PASE DE INTERCAMBIO es vdlido Unicamente para la hora y fecha anotada en el mismo,
por lo que el usuario deberd verificar antes de adquirirlo.

Si desea redlizar alguna modificacion en el PASE DE INTERCAMBIO en hora o fecha en
servicios confirmados solo podrd efectuarlo en taquillas 30 minutos antes de su salida
mostrando una identificacién oficial vigente y dicho pase, de no ser asi, se cancelard y no
se realizard reembolso de compra.

En caso de canje de boletos con descuento presentar la credencial oficial vigente y
original en taquilla emitida por la dependencia para poder redlizar el intercambio, de no
ser asi, se cancelard y no se realizard reembolso de compra.

Autotransportes de Pasajeros México Toluca San Luis Mextepec Querétaro Flecha Roja, S.A
de C.V, no se responsabiliza de la privacidad de datos personales contrasenas, datos
sensibles o claves interbancarias que el usuario pueda proporcionar en cualquier sito via
infranet.

FLECHA ROJA
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Facturacién:

En caso de requerir factura, deberd conservarse el boleto para poder realizar
la facturacion.

Se podrd facturar el boleto emitido a partir de la compra durante y hasta el
Ultimo dia de cada mes y posteriormente 7 dias naturales al cierre del mes.

Para poder emitir una factura, quien la solicite deberd proporcionar los
siguientes datos: Folio a facturar (consultar guia de facturacion en
www.flecharoja.com.mx), RFC, correo electrénico, cédigo postal y nombre,
denominacién o razén social.

Para poder facturar, el monto minimo serd apegado al costo de tarifa minima
de servicios ofrecidos.

Se cuenta con dos medios para facturacién:  Pdgina  web
www.flecharoja.com.mx apartado Facturacién y Mddulos de facturacion
(consulta ubicaciones al 55 1555 9519).

Queda entendido que en caso de emitirse al usuario un pase de cortesia sea
cual fuere la causa este no podrd ser facturado.

Atencién a Clientes, Consulta de Destinos, Apoyo en Facturacién, Quejas y
Sugerencias:

Para temas referentes a quejas y/o aclaraciones de vidjes realizados es de
suma importancia contar con el boleto emitido.

Verifique que su cobro sea el que se emite en su boleto.

La revision del cambio serd responsabilidad fotal del cliente, para el caso de
controversia deberd realizar de manera inmediata la reclamacién al personal
de la empresa, una vez concluido el vigje la empresa iniciard el protocolo
interno de investigacion sin que esto conlleve aceptacién de responsabilidad
para la misma o su personal.

En caso de dudas de nuestros servicios, apoyo en facturacion, quejas o
sugerencias ponemos a sus ordenes el drea de Atencidon a Clientes en el
teléfono 55 1555 9519 y en el correo sclientes@flecharoja.com.mx, o bien, silo
prefiere, contdctenos via redes sociales en Facebook /FlechaRoja,
X/@FlechaRoja_Mx, en Instagram como /flecharoja_mx y en nuestra pagina
web www.flecharoja.com.mx

Condiciones del Programa de Lealtad "Flechamigo”

Elegibilidad: Descuentos para titulares de tarjeta "Flechamigo" registrados en el médulo de
canje, aplicable a mdaximo dos compras diarias a cualquier destino, pudiendo incluso
aplicar a destinos consecutivos, sin que se requiera viaje de regreso al punto de vigje inicial.
El registro en el programa FLECHAMIGO con autenticacion biométrica estd reservado
exclusivamente para personas fisicas mayores de 18 afios. Los menores de edad podrdn
acceder a los beneficios del programa Unicamente mediante la emision de una tarjeta
fisica/digital fradicional respaldada con la autorizacién por escrito de su padre, madre o
tutor legal, prescindiendo en tales casos de la recabacién de datos biométricos."

Aplicacién: Serd vdlido solo en compra de boletos adquiridos en taquillas de  terminales
Flecha Roja. No aplica para compras realizadas por pdgina web, App, puntos de ventas
moviles ni a bordo de autobuses.

Validacién: Previo el registro de biométricos del cliente, este deberd mostrar su tarjeta
"Flechamigo" en Taquilla, aunado a la colocacién de un dedo en el lector de huellas para
confirmacién en el sistema. Para garantizar la titularidad de los beneficios y evitar
suplantaciones, el miembro FLECHAMIGO podrd asociar a su registro una plantilla
biométrica (huella dactilar) de cardcter voluntario, la cual se procesard de forma cifrada
conforme a nuestro Aviso de Privacidad. En caso de que el titular decida no proporcionar
su registro biométrico, presente impedimento fisico de lectura dactilar o revoque su
consentimiento, podrd acreditarse plenamente en taquilla presentando su tarjeta pldstica
FLECHAMIGO acompaifiada de una identificacién oficial con fotografia vigente (INE,
Pasaporte o Cédula Profesional), o bien, mediante la exhibicién del cédigo dindmico
emitido en la App oficial.

Restricciones: Tanto el uso de la tarjeta como el de los boletos, son personales e
intransferibles y no podrdn acumularse con otros descuentos o beneficios (descuento sobre
descuento) definidos de manera oficial o por iniciativa de la empresa, por lo que queda a
eleccién del cliente cual descuento hacer valer cuando este tenga la opcidon o se
encuadre en cualquier supuesto que le aplique en descuento.

Uso y reposicion: El cliente se obliga a la conservacion, cuidado y uso debido de su tarjeta
"Flechamigo" conforme a los términos y condiciones establecidos, mostrdndola al personal
de la empresa durante la compra de sus boletos en taquilla, asi como abordo del autobus.
En caso de pérdida o robo de su tarjeta “Flechamigo”, el cliente deberd reportarlo al
correo flechamigo@flecharoja.com.mx o al teléfono de Atencién a Clientes 5515559519
para dar seguimiento al trémite de reposicion.

Manejo indebido de la tarjeta: Para casos en que la empresa detecte la existencia de un
mal manejo de la tarjeta por parte del cliente o en su caso, transferencia no permitida del
boleto, ya sea por reventa, donacién o cualquier ofra causa que conlleve transferir el
boleto a otra persona, ya sea que el cliente perciba o no un beneficio, el cliente queda
enterado que su tarjeta y beneficios podrd ser cancelada sin ninguna responsabilidad para
la empresa.

Vigencia e Inactividad: La membresia del programa FLECHAMIGO mantendrd su vigencia
de forma indefinida mientras registre actividad. Si una cuenta no registra acumulacion ni
canje de puntos durante un periodo continuo de 24 (veinticuatro) meses, se considerard
inactiva y causard baja definitiva. Dicha baja detonard la eliminacién automatizada,
permanente e ireversible de las plantillas biométricas y datos de la cuenta en los términos
descritos en el Aviso de Privacidad."

Responsabilidad: En caso de imprevistos técnicos ajenos a la empresa, ésta buscara
subsanar a la brevedad posible sin suspender el beneficio.

Proteccién de datos personales: Los datos personales y biométricos del cliente se
encuentran protegidos conforme a lo que consta en el Aviso de Privacidad que se
encuentra disponible al publico en nuestra pagina web.

El servicio de internet inalémbrico (wifi) es exclusivamente en los roles que la
empresa considere necesarios, este serd aplicable en destino- origen, origen- destino.

Por seguridad el servicio ofrecido es de acceso limitado a aplicaciones de streaming, acceso

remoto, transferencia de archivos, pornografia y hardware.

Sujeto a limite de MB (megabits).

No se garantiza la cobertura de sefial, siendo un servicio de red inaldmbrica mévil el cual puede

sufrir de perdida de sefial y generar una desconexion
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