Términos y Condiciones Servicio de Transporte Aéreo
Regular Nacional de Pasajeros

El presente documento establece los términos y condiciones (en adelante, “Términos y
condiciones”) teniendo por objeto reglamentar y establecer los procedimientos y politicas
aplicables a la operacion en vuelos dentro de la Republica Mexicana operados por
Concesionaria Vuela Compaiiia de Aviacion, S.A.P.l. de C.V.

Canales de Venta:

Existen varios canales de venta a través de los cuales el cliente puede adquirir los servicios de
transporte aéreo y demas servicios adicionales. Los vuelos podran ser adquiridos a través de
los siguientes canales:

1. Call Center, centro de atencion telefonica:

| ] | 01 (55) 1102-8000
= 1855 VOLARIS (8652747)
-8 502-2301-3939

506-4002-7462
503-2504-5540
505-2251-2198

2. Aeropuertos, el cliente puede realizar la compra de su vuelo en la oficina de ventas o
mostradores destinados al efecto en cualquiera de los aeropuertos donde Volaris tiene
presencia.

3. Pagina de Internet, a través del sitio web www.volaris.com, el cliente podra adquirir sus
boletos de avion ademas de contar con la facilidad de administrar su viaje y realizarcheck-in.
4. App Volaris, por medio de la app para dispositivos mdviles Android, I0S y Windows, el cliente
podra adquirir boletos, administrar su vuelo y hacer check-in.

Servicios Adicionales:
Para consultar los servicios con costo adicional y que de manera opcional pueden ser adquiridos
por los clientes, visita el sitio web www.volaris.com.

Notificaciones a Clientes sobre demoras, cancelaciones y desvios conocidos

Brindaremos a nuestros Clientes informacion sobre demoras, cancelaciones y desvios
conocidos, por cualquier medio disponible, asi como por los medios que hayas proporcionado,
tan pronto se tenga conocimiento de la eventualidad: via Telefénica, Correo Electroénico, en
aeropuertos, en la puerta de abordaje, modulos de atencidn al pasajero y en pantallas del
aeropuerto (donde lo permita el aeropuerto), por medio de nuestra Tripulacion, asesores de
servicio en aeropuerto y en nuestro sitio Web.
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A través de nuestro sistema de reservaciones telefénico al requerir informacion haremos todo
lo posible por brindar a nuestros Clientes informacion oportunay precisa del vuelo con la mayor
prontitud posible y en ningun caso mayor a 30 minutos después de conocer una modificacion
en el itinerario del vuelo.

Sugerencia: Es importante brindar al momento de realizar una reservacion todos los datos
requeridos para que en caso de una eventualidad usted pueda ser contactado.

Documentacion (Check-in):

El cliente debera realizar el proceso de documentacion via electronica mediante el sitio web
www.volaris.com, App Volaris, o bien en mostradores de nuestros diferentes aeropuertos.
Consulta tiempos de documentacion en www.volaris.com.

El cliente debera arribar al aeropuerto de su Vuelo de Origen con el tiempo de antelacion que
le fue especificado en el momento de la compra ademas de portar consigo la documentacion
necesaria para identificarse, misma que debera cumplir con los requisitos migratorios vigentes
del pais de su destino al momento de realizar su vuelo, asi como el de él o los paises donde se
realicen los segmentos intermedios

El check-in del cliente debera realizarse en alguna de las siguientes modalidades:
a) Cliente con pase de abordar y equipaje permitido.

Para clientes que previo a su llegada al aeropuerto y dentro de los tiempos y formas
especificados en www.volaris.com imprimieron su pase de abordar en linea o lo obtuvieron de
manera electrénica en la App Volaris.

Adicional a su pase abordar, el cliente debera imprimir con anterioridad la etiqueta de su
equipaje permitido y/o haber realizado opcionalmente la compra de servicios adicionales. De
no cumplir con las especificaciones de pesos y dimensiones contenidos en la politica de
equipaje para el transporte de equipaje sin costo (www.volaris.com) serd remitido a la zona de
clientes para la adquisicion opcional de servicios adicionales en caso de que deseen llevar un
equipaje mayor al incluido sin costo en su boleto.

b) Cliente sin pase de abordar.

Los clientes que no cuentan con su pase de abordarimpreso deberdn imprimirlo en los médulos
destinados a dicho fin, obtenerlo mediante la APP Volaris o podran adquirir el Servicio
adicional de atencion personalizada.

Abordaje:

Los pasajeros deberdn estar en la sala de Ultima espera con la anticipacion sefalada al
momento de realizar su documentacion y sequir las indicaciones del personal de la aerolinea a
efecto de realizar el mismo.
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Restricciones al abordaje

Volaris tendra el derecho de negar la transportacion a personas y/o su equipaje cuando de
conformidad con las normas aplicables y medidas de sequridad justificadamente determine
que ello podria implicar un riesgo o peligro, o bien, que la transportacion de dichas personas,
equipajes y/o pertenencias se encuentren prohibidas por disposiciones o restricciones legales
aplicables. Con este fin, Volaris podra revisar a las personas, sus equipajes y /o pertenencias
que se llevaran a bordo de la aeronave en los términos previstos por las disposiciones legales
aplicables.

Personas con servicios especiales:

Los pasajeros con discapacidad, tienen derecho a ser transportados de conformidad con las
medidas de seqguridad operacional correspondientes y a transportar sillas de ruedas,
andadores, prétesis o cualquier otro instrumento, siempre y cuando hagan uso de dicho
instrumento de manera personal y esté directamente asociado con su discapacidad.

Aquellos pasajeros que requieran de un tanque de oxigeno médico proporcionado por la
Aerolinea deberdn dar aviso a la Aerolinea con por lo menos 72 (setenta y dos) horas de
anticipacion a la hora de salida programada del vuelo. Aquellos pasajeros que requieran el uso
de un ventilador, respirador, maquina de presion positiva continua en las vias respiratorias o
concentrador de oxigeno portatil propio deberan dar aviso a la Aerolinea con por lo menos 48
(cuarentay ocho) horas de anticipacion a la salida programada del vuelo.

Mujeres embarazadas

Las mujeres embarazadas que sean clientes de Volaris pueden viajar sin ninguna restriccion en
cualquiera de las rutas operadas por la aerolinea, sin embargo, al superar las 28 semanas o se
encuentren dentro de los siete dias siguientes al parto, debera presentar un certificado médico
que debera contar con las condiciones de aceptacion y restricciones descritas en las politicas,
términos y condiciones de Volaris publicadas en www.volaris.com.

No es responsabilidad de Volaris asegurarse que las mujeres embarazadas hayan consultado a
su médico.

Personas Obesas

Losclientes conobesidad podran adquirir un asiento adicional para ocupar dos asientos cuando
asi lo requieran. Dichos asientos no podran estar ubicados en salidas de emergencia, primera
fila o que tengan mesas de servicio en el descansa brazos. De igual manera, servicio al cliente
debera facilitarles el uso de extensiones de cinturdn certificadas para ese propdsito.

Clientes enfermos

A los clientes cuyo estado de salud no les permita viajar, seran admitidos siempre que
presenten un certificado médico que haya sido emitido no mas de 5 dias antes de la salida del
vuelo y que su estado no presente ningun riesgo para la sequridad del vuelo, otros clientes o de
la tripulacion.

Las personas con discapacidad y/o movilidad reducida pueden viajar sin necesidad de presentar
comprobantes médicos o de firmar cartas responsivas u otros formatos o requerimientos
especiales, salvo en los casos en que el pasajero:
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a) Viaje en camilla o incubadora.

b) Necesite oxigeno médico durante el viaje.

c) Presente alguna de las condiciones médicas consideradas como contraindicaciones para
volar, segun la Organizacién Mundial de la Salud (OMS). En estos casos, el pasajero debera
presentar un certificado médico de aptitud para volar.

d) Cuando la capacidad intelectual o psicosocial de la persona no le permita desenvolverse y
seguir instrucciones sin asistencia.

Las personas con discapacidad y/o movilidad reducida, tienen derecho a viajar con un perro
guia o un animal de servicio en cabina de pasajeros, sin cargo extra, presentando el certificado
correspondiente que asi lo avale. Los clientes deberan cumplir con los requerimientos para
viajar con animales de servicio disponibles en www.volaris.com.

Las personas con discapacidad y/o con movilidad reducida deben ser ubicadas, de acuerdo a
disponibilidad, en los asientos mas préximos a las puertas de abordaje acorde a las medidas de
seguridad de la Aerolinea.

Las sillas de ruedas se documentaran como equipaje, sin costo adicional al pasajero. En caso
de que la persona con discapacidad y/o movilidad reducida quiera documentar una silla
adicional, lo podra hacer como parte de su franquicia de equipaje o pagando los cargos
correspondientes por equipaje adicional.

La documentacion de las sillas de ruedas con bateria hUmeda se sujetara a la Norma Oficial
Mexicana que regule el transporte de mercancias peligrosas por via aérea emitida por la
Secretaria de Comunicacionesy Transportes.

Clientes con impedimentos visuales, auditivos y/o vocales

Los clientes sordos, mudos o con debilidades visuales o auditivas podran viajar con perro
lazarillo, siempre que presenten los documentos que lo certifiquen como animal de servicio ya
que no serd suficiente con la palabra del cliente. También deberan presentar la documentacion
del mismo para el transito e ingreso al destino, asi como cumplir con las regulaciones aplicables
de seguridad e higiene.

Clientes con requerimientos de Oxigeno médico

Los clientes que asi lo requieran, podran transportar consigo un concentrador de Oxigeno
portatil bajo las condiciones y con las especificaciones contenidas en las politicas, términos y
condiciones publicados en www.volaris.com

Transporte de prisioneros

Volaris admitird prisioneros para su transporte siempre que sean escoltados por
representantes de una entidad Federativa o Estatal. No podra viajar mas de un prisionero por
vuelo y no sera admitido si hay algun cliente inadmisible o deportado en el mismo vuelo.
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Clientes con arma de fuego

En vuelos con Operaciones Interlinea no se permitird la documentacion ni portacion de armas
de fuego bajo ninguna circunstancia ya que, de acuerdo con la documentacion establecida, los
clientes Unicamente podran documentar un arma en vuelos de destino inmediato.

Equipaje

La politica de equipaje es diferente de acuerdo a la forma en que elijas viajar; en Volaris tienes

la opcidn de contratar alguna de las siguientes alternativas para viajar:
1.- BASICA.- Mediante el pago de esta alternativa, tU decides viajar sin equipaje documentado,
teniendo derecho a trasportar sin cargo adicional alguno hasta 2 piezas de equipaje de mano de
57 centimetros de largo por 40 centimetros de ancho por 33 centimetros de alto que pesen un
maximo de 10kg entre ambas piezas.

2.- CLASICA.- Mediante el pago de esta alternativa, puedes transportar sin cargo adicional
alguno, lo siguiente:

Una maleta documentada de maximo 25 kg y 158 cm lineales totales.

Hasta 2 piezas de equipaje de mano de 57 centimetros de largo por 40 centimetros de ancho por
33 centimetros de alto que pesen un maximo de 10kg entre ambas piezas.

3.- PLUS.- Mediante el pago de esta alternativa, puedes transportar sin cargo adicional alguno, lo
siguiente:

Una Maleta documentada de maximo 25 Kgy 158 cm lineales totales

Hasta 2 piezas de equipaje de mano de cuando menos 57 centimetros de largo por 40 centimetros
de ancho por 33 centimetros de alto, que pesen un maximo de 20 kg. entre ambas piezas.
Adicionalmente y solo en esta alternativa (PLUS), contards con los siguientes servicios adicionales: (i)
el derecho de abordar la aeronave con prioridad respecto del resto de los pasajeros, excepto por
aquellos con necesidades especiales y que viajen con nifios menores de dos anos; (ii) el derecho de
seleccionar sin costo alguno solo desde el momento de la compra de tu boleto cualquier asiento de
los denominados “regulares” o “estandar”, no aplica para la seleccion de asientos premium, mas
espacio o salida rapida.

Equipaje con Membresia VClub
Si previamente has contratado la Membresia VClub y esta se encuentra valida y vigente, tienes la
opcion de contratar alguna de las siguientes alternativas para viajar:

1.- VCLUB BASICA.- Mediante el pago de esta alternativa, tU decides viajar sin equipaje
documentado, teniendo derecho a trasportar sin cargo adicional alguno hasta 2 piezas de
equipaje de mano de 57 centimetros de largo por 40 centimetros de ancho por 33 centimetros de
alto que pesen un maximo de 10kg entre ambas piezas.

2.- VCLUB CLASICA.- Mediante el pago de esta alternativa, puedes transportar sin cargo
adicional alguno, lo siguiente:

Una maleta documentada de maximo 35 kg y 158 cm lineales totales.

Hasta 2 piezas de equipaje de mano de 57 centimetros de largo por 40 centimetros de ancho por
33 centimetros de alto que pesen un maximo de 10kg entre ambas piezas.

3.- VCLUB PLUS.- Mediante el pago de esta alternativa, puedes transportar sin cargo adicional
alguno, lo siguiente:

Una Maleta documentada de maximo 35 Kgy 158 cm lineales totales

Hasta 2 piezas de equipaje de mano de cuando menos 57 centimetros de largo por 40 centimetros



de ancho por 33 centimetros de alto, que pesen un maximo de 20 kg. entre ambas piezas.
Adicionalmente y solo en esta alternativa (VCLUB PLUS), contaras con los siguientes servicios
adicionales: (i) el derecho de abordar la aeronave con prioridad respecto del resto de los
pasajeros, excepto por aquellos con necesidades especiales y que viajen con nifos menores de
dos afos; (ii) el derecho de seleccionar sin costo alguno solo desde el momento de la compra de
tu boleto cualquier asiento de los denominados “regulares” o “estandar”, no aplica para la
seleccion de asientos premium, mas espacio o salida rapida.

Nota: En todos los casos, tendras derecho a transportar sin cargo adicional una carriola para el
infante de conformidad con la capacidad disponible de la aeronave siempre y cuando el infante
menor de dos afos vaya acompafado de un adulto. Recuerda que el infante menor de dos afios no
tiene derecho a asiento ni a franquicia de equipaje.

Equipaje Adicional

Para adquirir equipaje adicional, ingresa a www.volaris.com o marca a Call Center. Consulta
precios en la seccion Tarifas de Servicios Adicionales en www.volaris.com, o bien llamando o
Call Center.

Responsabilidad de equipaje:
Consulta el contrato de transporte aéreo de pasajeros para informacion acerca de la
indemnizacion en caso de pérdida o dafio de tu equipaje, misma que se sujetara a la legislacion y
regulacion aplicable en vuelos dentro de México.

Demora de Vuelos:

Respecto a vuelos con origen dentro de México, se estara acorde a las Ley de Aviacion Civil y a las
politicas de compensacion de Volaris registradas ante la autoridad competente. Puedes
consultarlas en la seccion de Informacion legal en www.volaris.com.

Sobreventa o Cancelacion de Vuelos:

En caso de sobreventa o cancelacidn de vuelos (por causas imputables a la aerolinea) se estara
a lo dispuesto en la legislacion aplicable en el pais del vuelo de origen que opera el tramo de
que se trate conforme a lo siguiente:

Volaris informara de cualquier cambio que existan en tu itinerario, por los medios de contacto
que hayas proporcionado tan pronto se tenga conocimiento de la eventualidad.

En el caso de sobreventa de vuelos Volaris podra solicitar voluntarios que renuncien al
embarque a cambio de beneficios que acuerde directamente con el pasajero. Tendran
prioridad para abordar en sustitucion de los voluntarios a que refiere el presente articulo, las
personas con alguna discapacidad, las personas adultas mayores, los menores no
acompanados y las mujeres embarazadas.

Para los casos de cancelacion de vuelos, a eleccion del pasajero, se estara a lo siguiente:

l. Reintegrarle el pecio del Boleto o la proporcidn que corresponda a la parte no realizada del
viaje.

Il. Ofrecerle con todos los medios a su alcance, transporte sustituto en el primer vuelo
disponible y proporcionarle como minimo y sin cargo los servicios de comunicacion telefdnica
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o cablegrafica (acceso a llamada telefénicas y envio de correos electronicos) al punto de
destino, alimentos de conformidad con el tiempo de espera que medie hasta el embarque en
otro vuelo; alojamiento en hotel del Aeropuerto o de la ciudad donde se requiera pernoctary,
en este Ultimo caso, transporte terrestre desde y hacia el Aeropuerto.

lll. Transportarle en la fecha posterior que convenga al mismo Pasajero hacia el destino
respecto de la cual se denegd el embarque.

En los casos de las fracciones | y Ill anteriores la Aerolinea debera cubrir ademas una
indemnizacion al Pasajero afectado que no serd inferior al 25% (veinticinco por ciento) del
precio del Boleto o de la parte no realizada del viaje.

Cambios y Cancelaciones:

Los cambios de fechas de vuelo que no varien el pais de origen de la reservacion original estan
permitidos hasta 4 horas antes del horario de salida del vuelo que pretendas cambiar pagando
el cargo por cambio correspondiente asi como la diferencia tarifaria al momento de realizar el
mismo.

Realiza tu cambio de vuelo por medio de nuestro Call Center o a través de nuestra pagina de
internet, App Volaris o a través de nuestros mostradores de los diferentes aeropuertos en que
operamos. Consulta costos y politicas en www.volaris.com o llama a Call Center.

Cambios de nombre estan permitidos con costo hasta 4 horas antes del horario de salida del
vuelo que pretendas cambiar pagando el cargo correspondiente. Consulta costos y politicas en
www.volaris.com o llama a Call Center.

Los boletos no son reembolsables, excepto, Unicamente, tratandose del supuesto previsto en
el parrafo siguiente, en caso de que no abordes tu vuelo o no realices un cambio con la
anticipacion sefalada en parrafos antecedentes tu vuelo, asi como el valor de mismo, se
perderan sin responsabilidad alguna para la aerolinea.

Tienes derecho a cancelar tu vuelo y solicitar la devolucion de tu boleto, siempre que le
informes a Volaris dentro de las 24 horas posteriores a la compra y siempre que no hayas
realizado la documentacion de tu vuelo, ya sea por medios electrdnicos o en el aeropuerto; de
lo contrario no procedera la devolucion. Si tu vuelo estd programado dentro de las 24 horas
siguientes a tu compra, deberds informar a Volaris al menos 3 horas antes de tu vuelo y no
haber realizado documentacién alguna en el mismo. Todas las devoluciones con motivos de
una cancelacién aplican por el costo total de tu boleto y por todos los vuelos de tu reservacion,
es decir, si contraste un vuelo redondo aplicard tu cancelacion y devolucion por ambos
segmentos (ida y vuelta), por lo que no podran realizarse cancelaciones por solo un segmento
o vuelo de tu reservacion.

Politica de Servicios:

Los servicios que sean adquiridos, tales como el trasporte aéreo regular de pasajeros, entre
otros, estan sujetos al contrato de servicio de transporte aéreo aplicable a la aerolinea que
opere cada uno de los vuelos contratados, asi como las politicas, términos y condiciones
publicados en la pagina www.volaris.com, mismos que el cliente se obliga a consultary conocer
para la prestacion de los servicios contratados.

Facturacion:
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La facturacion de las compras realizadas a través del sitio www.volaris.com que contengan
vuelos con origen en México, Estados Unidos de América/Puerto Rico, Centro América e
Interlineal seran emitidas por la aerolinea vendedora facturando de manera regular de acuerdo
con los términos y condiciones vigentes de Facturacion Electronica publicados en
www.volaris.com.

Aclaraciones:

En caso de cualquier duda o aclaracion, el cliente debera enviar un correo electronico a
tuexperiencia@volaris.com o bien comunicarse a cualquiera de las lineas de nuestro Call Center
para atencion telefonica.

Datos personales y Politica de Privacidad:
El tratamiento de dicha informacidn que nos proporciones al realizar la compra de tu boleto se
realizara bajo las politicas aplicables y nuestro aviso de privacidad publicadas en el sitio web
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www.volaris.com

Para conocer como ejercer tus derechos ARCO consulta el Aviso de Privacidad completo en
nuestro sitio web www.volaris.com.

Si tienes alguna duda, comunicate con nosotros enviando un correo electrénico a
datos.personales@volaris.com.

Términos y Condiciones del Sitio Web:
Consulta los términos y condiciones de nuestra pagina web en www.volaris.com.
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