LUFTHANSA GROUP

Atualizacao na tabela de Politica de emissao de ADMs -
Lufthansa & SWISS

Prezado Agente,

A politica de ADM baseada nas Resolugdes IATA 850M e 890, diz respeito a violagdo de:

e Regras/Notas tarifarias

o (lasses de reserva incorretas em relacéo a tarifa aplicada

e Emissdes/remissdes incorretas sem a devida cobranga de diferenca tarifaria e multas quando
aplicaveis

e Usoincorreto dos cupons dos bilhetes

e Regras derivadas de resolugdes IATA

e Regras de contratos firmados entre a empresa aérea e a agéncia de viagens

e Forma de pagamento invalida, uso indevido de EMDs e numeracé&o invalida nas reemissdes

e Auséncia de informagdes nos campos *Endorsement box / tour code* necessarias para
validagéo de tarifas especiais

e Fraudes e irregularidades em emissdes, reemissdes e regras

e Cancelamento de grupos bloqueados

e Manipulagdo de reservas (reserva alterada varias vezes) - estando sujeita ao recebimento de
ADMs, mesmo antes da emissdo do bilhete

e [alta da entrada da data de nascimento no PNR para bebés e criangas

e Para bilhetes ja emitidos, se a reserva for alterada varias vezes (churning) antes da remisséo
do bilhete, a agéncia esta sujeita a receber uma ADM no valor da multa e/ou a diferenca da
tarifa, mesmo que o agente cobre a multa referente a uUltima alteragéo feita (ainda que a
reserva volte para os voos originais).

e Manipulagdo de reservas, quebra de segmentos (IATA resolugédo 8307)

e Asreservas deverdo ser efetuadas respeitando apenas a ordem cronoldgica dos voos, sendo
obrigatdrio reservar primeiro os voos de ida, e entdo os voos de retorno. Exemplo: SAO FRA -
20NOV // ZRH SAO - 28NOV

e No caso de o bilhete ja ter sido emitido, qualquer alteracéo na reserva deve obrigatoriamente
gerar uma remissdo do mesmo, cobrando multa e diferenca de tarifa de acordo com a regra
tarifaria

e Bilhete emitido ida/volta, utilizando somente uma perna (sera cobrada a diferenga para uma
tarifa OW).

e Serd utilizada conversdo cambial da data de emisséo

e As ADMs serdo emitidas via BSPLink e devem ser disputadas somente através do BSPLink.

o As ADMs disputaveis ficardo disponiveis no site do BSPLink para visualizagdo, anélise e
disputa das agéncias por 14 dias e serdo processadas no fim do periodo correspondente ao
ultimo dia da disputa.

e As ADMs ndo contestadas durante o periodo de notificagdo, ndo poderdo ser disputadas no
site da IATA.
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o ADMs devido a charge back, ndo serd mais aceito um novo CCCF e n&o podera ser disputada

via BSP link.

e Aagéncia de viagens é responsavel por processar o reembolso imediatamente via BSP, assim

que receber a solicitacéo do cliente

e E obrigacdo da agéncia de viagens inserir o contato do passageiro (e-mail e celular) na
reserva (PNR, localizador), como também informar ao cliente qualquer alteragéo nos horarios

dos voos

e Schedule change - de acordo com o estabelecido pela ANAC, é obrigacédo da agéncia manter

o passageiro informado

e E estritamente proibido a utilizacdo de cartées emitidos em nome da agéncia de viagens ou
em nome de terceiros que ajam como representantes da mesma, cartdes virtuais em B2B
(VAN, Virtual Access Name), bem como cartdes com nome de pessoa juridica.

Para informag0es mais detalhadas, favor verificar a Politica de Reservas & Emissdo de Bilhetes

das companhias aéreas do Lufthansa Group

Manipulagdo de reservas (ex. Quebra de
segmentos casados, O&D by-passes)

Por passageiro e por O&D restante manipulado:

Economy Class (CH/EU Cont) EUR150
Economy Class (IC/Intercont) EUR250
Business Class (CH/EU/Cont) EUR250
First/Business Class (IC/Intercont) EUR400

No-Show sem bilhete/bilhete
reembolsado/bilhete/cancelado

EUR10 por passageiro & segmento (LX: taxa
emitida automaticamente pelo BSP)

Segmentos em abertos ou lista de espera (para os
quais foi solicitada reserva)

A diferenca para a préxima tarifa aplicavel que
nao exige reserva confirmada sera aplicada
aqueles bilhetes nas quais a condicdo “reservas
sdo exigidas para todos os setores” nao é
observada.

Reativar voos devido erro do agente

EUR25 por passageiro e por segmento

Auditoria Tarifaria

Diferenca para a préxima tarifa aplicavel




Auditoria de reemissdo de bilhetes
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LH, OS, SN: Condicéo de tarifa/taxa de acordo
com a regra tarifaria aplicavel LX: De acordo com
regras de tarifa/reembolso Cat 16/31 - sem taxa

Auditoria de Reembolso

LH, OS, SN: Condicéo de tarifa/taxa de acordo
com a regra tarifaria aplicavel LX: De acordo com
regras de tarifa/reembolso Cat 16/33

Reembolso de bilhetes efetuados via BSP-RA, os
quais devem ser processados diretamente via
GDS

USD 50 por bilhete

Reembolso para bilhete emitido em duplicidade

LX: EUR25 por bilhete manuseados pela LX

Taxa ACM para forma incorreta de pagamento de
Reembolso versus Vendas

LX: Taxa de 20% da ADM quantia méaxima
EUR150 para casos de reversdo de ADM LH, OS,
SN: Nao se aplica

Violagdo no uso incorreto do estoque

EUR 200 por bilhete

Mau Uso

Valido para todas as companhias aéreas do
Lufthansa Group

Marine/offshore, Humanitarian

A omissdo/erro na insercdo da entrada SSR
obrigatdria de acordo com as Condigdes de Tarifa
Global Marinha/Offshore resultara em ADM por
violacdo de contrato no valor de USD 75
(Marine/Offshore) / EUR 75 (Humanitarian) por
bilhete. Ainda que a entrada seja providenciada
ou corrigida satisfatoriamente mediante
solicitacdo, a taxa de ADM de violacdo de
contrato sera mantida.

Education (exceto Atlantic Joint Venture)

Uma taxa de violagdo do contrato no valor de
EUR 75 sera cobrada se o elemento OSI
obrigatorio (ver resumo das condi¢des da tarifa)
estiver faltando ou esteja errado/incompleto

Tour Operator, Cruise (e Education dentro da
Atlantic Joint Venture)

Se as restri¢cdes no que tange a forma de
pagamento contidas na regra tarifaria
/elegibilidade ndo forem observada, uma taxa de
EUR 75 sera cobrada atraves de ADM.




DOB - falta de entrada DOB no PNR
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Caso sejam usados descontos para bebé/crianca
ou tarifa de estudante/idoso e as informacdes
DOB relativas ao processo acima ndo tenham
sido inseridas no PNR, sera cobrada uma taxa de
EUR 20 por meio de ADM por reserva. No caso
de passageiros que viajaram com esse
desconto/tarifa mesmo que nédo autorizados para
tal, sera cobrado um ADM aumentando-se a tarifa
para a proxima tarifa aplicavel. Favor verificar
entradas no LHG Politica de Reservas & Emisséo
de Passagens - link acima mencionado.

Omissédo de taxa de remarcacao

De acordo com a regra tarifaria

Uso incompleto/fora de sequéncia/cross border

Cobrancga por passageiro e por segmento
manipulado Econémica - CH/EU Continental EUR
150 Econdmica - IC/Intercontinental EUR 250
Business - CH / EU/ Continental EUR 250 First
Class/Business Class - IC/Intercontinental EUR
400

Diferenca de Classe / Classes de Reserva
Divergentes

Diferenca tarifaria para a tarifa aplicavel

Tarifa Errada

Diferenca tarifaria para a tarifa aplicavel

Geral

Valido para todas as companhias aéreas do
Lufthansa Group

Taxa ADM - Administrativa

LH, LX, SN: EUR20 OS: EUR35 LH, LX, SN
excegdes geograficas: US USD25, CH CHF20 OS
excegdes geograficas: US USD35, CH CHF20

Solicitagéo de reembolsos (RA via BSP link)

EUR40/CHF40/USD50/CAD60 por bilhete

Fraude / forma de pagamento GR aplicada sem a
devida / prévia autorizagdo da companhia

Ush 300

O reprocessamento de um novo CCCF somente
sera possivel se o bilhete ainda estiver dentro dos
3 meses da data de emissdo, como também so
sera aceito uma corregédo por bilhete.

USD 50 p/bilhete

Um segundo reprocessamento de um novo CCCF
SO sera aceito apos uma analise e com
autorizacdo do setor de vendas.

USD 150

Taxa de cancelamento de grupos bloqueados LH

Porcentual conforme prazo de cancelamento ou
realizacdo de bloqueio




N&o cumprimento da Resolugdo ANAC 218/2012
- a saber, ndo atendimento por parte do agente de
viagens a solicitagdo de passageiro acerca das
porcentagens de atrasos e cancelamentos dos
voos comercializados pela Lufthansa & SWISS,
disponibilizadas pelas mesmas em seus websites.
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Multa aplicada pela ANAC a companhia aérea
sera repassada integralmente a agencia de
viagens. *valido a partir de 13Aug,12*




