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1. CONSIDERACIONES

Las condiciones generales para el manejo de equipaje son las contempladas en el libro 4,
titulo 1V, capitulo I, del cédigo de comercio colombiano. Adicionalmente se tendran en
cuenta las siguientes politicas establecidas por FLOTA VALLE DE TENZA S.A, en

adelante, la Empresa.

El equipaje debe ser transportado dentro del mismo bus en el que viaja su propietario.

Todo equipaje debe ser entregado por el pasajero a la Empresa, oportunamente en la

zona de despacho de la Empresa en el terminal de transporte y/o agencia.

2. CONDICIONES DE ACEPTACION DE EQUIPAJE

Las condiciones que establece la Empresa para la aceptacion del equipaje son las

siguientes:

1) El equipaje debe ser recibido por el conductor del vehiculo o un auxiliar autorizado
solamente en las zonas de despacho de la Empresa.

2) Todo pasajero debe recibir un desprendible de la ficha de equipaje, prenumerado,
por cada maleta, el cual sera entregado por el conductor o un auxiliar autorizado.

3) Todo equipaje estd sujeto a revision, tanto por parte de la Empresa como de las

autoridades competentes.

La Empresa debera entregarle al pasajero como constancia, los desprendibles de la ficha

de equipaje que permitan determinar el numero de piezas que porta y se le indicara el
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procedimiento en caso de pérdida del equipaje. La entrega del equipaje al finalizar el

servicio se hara contra la presentacion del desprendible de la ficha de equipaje.

La falta de tal presentacion da derecho a la Empresa a verificar la identidad del

reclamante pudiendo diferir la entrega hasta cuando ello se verifique.

La Empresa tiene la obligacion de recibir el equipaje, conducirlo y entregarlo al pasajero
en el estado en que lo recibié (se presume en buen estado, salvo constancia de lo

contrario).

3. OBJETOS Y ELEMENTOS PROHIBIDOS EN EL EQUIPAJE
De forma general, no podran llevarse los siguientes elementos durante el viaje:

1. Armas, explosivos, elementos toxicos, radiactivos, combustibles no autorizados, y

toda clase de sustancias catalogadas como peligrosas.

2. Portar aquellas sustancias contempladas como prohibidas en el Estatuto

Nacional de Estupefacientes (Ley 30 de 1986).

3. Objetos cuyo comercio se encuentre prohibido en el pais.

4. Cadaveres, juegos artificiales, veneno.

5. Objetos destinados a actividades ilicitas de acuerdo con la legislacion colombiana.

6. Elementos que pongan en peligro la seguridad e integridad de los usuarios, el

conductor o el vehiculo.
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En adicién a los elementos previamente referidos, esta prohibido llevar los siguientes

objetos en el equipaje de bodega, por lo que deberan llevarse en el equipaje de mano:

Documentos de identificacion

Dinero

Joyas

Documentos confidenciales o de trabajo.
Titulos de valor.

Equipos y dispositivos electronicos.

Prendas de uso privado del Estado.
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Obras de arte.

9. Piedras preciosas.

10. Llaves.

11. Alimentos perecederos.

12. Cualquier clase de articulos fragiles o de facil descomposicién.

4. DIMENSION Y PESO MAXIMOS

El pasajero podra llevar hasta dos (2) maletas cuyo peso en conjunto no exceda los
veinte kilogramos (20 kg). Esta medida puede variar en consideracion al tipo de vehiculo
abordado por el pasajero (Aerovan, bus, busetén), el cual en ningun caso podra exceder

de los veinte kilogramos (20 kg) previamente referidos.

En caso de que el equipaje exceda la dimension y peso maximos que puedan ser
transportados, el usuario debera usar el servicio de encomienda para enviar las valijas o

elementos hasta el lugar de destino.
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5. RECHAZO DEL EQUIPAJE

El equipaje que tenga alguna de las caracteristicas abajo descritas puede ser rechazado

o recibido con restriccion por parte de la Empresa:

(a) Equipaje embalado incorrectamente.

(b) Equipaje que exceda las dimensiones y peso mdaximos establecidos por la Empresa.

(c) Equipajes que puedan representar un riesgo para otros equipajes dentro del

compartimiento de equipaje del bus.

(d) Equipaje que contenga mercancias peligrosas y/o prohibidas de acuerdo con lo

establecido por las leyes colombianas y el presente documento.
6. EXENCION DE RESPONSABILIDAD

La Empresa no respondera por la pérdida y/o dano del equipaje de mano, ni de aquellos
elementos cuyo transporte se encuentre prohibido segun el capitulo 3, asi como
tampoco se hara responsable por los dafios que ocurran por obra exclusiva de terceros,
fuerza mayor o culpa exclusiva del pasajero, de conformidad con los términos sefialados

en el presente documento y el articulo 1003 del Cédigo de Comercio.

La Empresa tampoco se hara responsable de rasguios, abollonaduras, marcas y demas

averias ocasionadas por el normal uso y desgaste del equipaje y sus elementos.
7. EQUIPAJE NO RECLAMADO
La Empresa no se hara responsable por dafios o pérdidas del equipaje que no haya sido

reclamado por el pasajero dentro de los siete (7) dias calendario siguientes a la

prestacién del servicio.
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Este equipaje serd mantenido en custodia durante un periodo de tres (3) meses contados
a partir de la finalizacion del recorrido en el que fuera registrado y/o el momento en el
que fuera encontrado por la Empresa. Si después de dicho tiempo no ha sido reclamado,
se entendera como abandonado, en cuyo caso la Empresa podra disponer de dicho

equipaje y sin asumir ninguna responsabilidad con relacion a este y su contenido.

8. PERDIDA DE EQUIPAJE Y OTROS

La Empresa realizara su mejor esfuerzo para evitar la pérdida o deterioro del equipaje si

este ha cumplido con las normas aqui previstas.

En caso de pérdida o averio, la Empresa debera atender la reclamacioén por destruccion,
retraso, saqueo o pérdida del equipaje recibido, pero esta reclamacion debe ser

presentada dentro de los siguientes términos:

» La reclamacion debe comunicarse por escrito en cualquiera de los medios de
contacto dispuestos para tal fin, dentro de los tres (3) dias hébiles siguientes a la
fecha prevista de entrega del equipaje, en el que indicara la fecha, ruta, hora de
viaje.

» Adicionalmente, debera detallar los elementos extraviados o dafados que
cumplan con las condiciones sefaladas en el presente protocolo, asi como su
valor estimado

> El pasajero debera anexar la ficha recibida al momento de entregar su equipaje al

transportador.
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9. PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

Una vez recibida la reclamacién en caso de pérdida, averia y/o hurto, se iniciara el tramite
correspondiente establecido en el procedimiento de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias FVDTN-P-1 establecido por la compafiia para la resoluciéon de las
reclamaciones, en los términos establecidos dentro de la POLITICA DE ATENCION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES.

Una vez hechas las respectivas investigaciones y de ser comprobada la responsabilidad
de la Empresa, se asumiran los costos por los dafos o pérdidas, hasta el monto
sefalado en el cupén de equipaje entregado al usuario o segun el valor que el usuario

logre demostrar.

10. MEDIOS DE CONTACTO

La Empresa cuenta con tres (3) canales de atenciéon a los usuarios, los cuales se

describen a continuacion:

1. Pagina web: En la pagina web www.flotavalledetenza.com se encuentra disponible el

enlace “Encuéntranos” a través del cual los usuarios pueden:

a. Seguir el enlace “Contactenos” en el cual se ponen en conocimiento los canales
de comunicacién, como son las lineas telefénicas y correo electrénico de
servicio al cliente asi como la direccion de la empresa; y por otro lado, facilita la

opcion de enviar un mensaje directamente desde la pagina a la Empresa.

b. Seguir el enlace “Encuestas y PQRS” y en el item “mas informacioén” encontrara

el formulario de Peticiones, Quejas y Reclamos.

Este medio de atencién se encuentra disponible las veinticuatro (24) horas del dia.
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2. Linea telefonica: La Empresa cuenta con las siguientes lineas de atencion a sus

usuarios:

a. La linea telefénica de taquilla es +57 (1) 4281008, la cual se encuentra

habilitada en el horario de 3:00 am a 7:00 pm.

b. La linea telefénica de rodamiento es +57 (1) 3106661290, la cual se encuentra

habilitada en el horario de 4:00 am a 7:00 pm.

c. La linea telefénica de la oficina +57 (1) 4163292 o 4163281, la cual se

encuentra habilitada en el horario de 8:00 am a 5:00 pm.

3. Correo electronico: La Empresa cuenta con los siguientes correos electronicos para

atencion de los usuarios:
a. info@flotavalledetenza.com
b. contacto@flotavalledetenza.com

Los correos electrénicos se encuentran sefialados en la parte inferior del boleto de viaje
de cada pasajero, y en la pagina web de la Empresa; ambos se encuentran habilitados

veinticuatro (24) horas de dia.

11. DISPONIBILIDAD

El presente documento estara disponible en la pagina web www.flotavalledetenza.com.

12. DERECHOS RESERVADOS

El presente documento es de propiedad exclusiva de FLOTA VALLE DE TENZA S.A,, por lo

que prohibe el uso o comercializacién no autorizado.
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13.  MARCO REGULATORIO VIGENTE

Las normales legales colombianas que fueron tenidas en cuenta para la elaboracién de

este documento son principalmente las siguientes:

e Decreto 1079 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Transporte.
e (Codigo de Comercio colombiano.
e Ley 30 de 1996, Estatuto Nacional de Estupefacientes.

e Caddigo Penal colombiano.




