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En la siguiente lista entregaremos los topicos que hablaremos dentro
de este manual

RESERVAS
NO SHOW
ANCILLARIES

SERVICIOS ESPECIALES

O 6006

REEMISIONES
CAMBIOS VOLUNTARIOS
PENALIDADES POR TARIFA'Y RUTA

REEMISION POR CAMBIO DE RUTA

O,

REEMISION CON ANCILLARIES INCLUIDOS (EMD-A)

REEMISION POR CAMBIO DE NOMBRE

©

REEMISION DE BOLETO CON CHECK IN REALIZADO
CAMBIOS INVOLUNTARIOS

PROCESOS

CAMBIOS
@ DEVOLUCIONES DIRECTAS E INDIRECTAS
DEVOLUCIONES MIXTAS
CONSULTAS DE DEVOLUCIONES
RETRACTO
POLITICA DE EMISION ADM

CANALES DE ATENCION SOPORTE AGENCIAS

®EE



RESERVAS

Hasta 9 pasajeros individuales pueden ser incluidos en una reserva SKY. Se considerara como
Grupos aquellas reservas con 10 o mas pasajeros en ellas.

Los elementos mandatorios en una reserva de agencia para SKY seran los siguientes:

Nombre y Segmentos de Nimero de Correo . .
3 = g L. Tiempo Limite
Apellido Vuelo teléfono movil A= ETE{E I

Es importante que los elementos contactos telefonicos (movil) y correo electronico sean
incluidos en la reserva:

®

M SSR CTCM - Customer Contact E-mail
&

‘ Ley 21.398 establece que, el transportador debera requerir al pasajero, en forma directa o a
través de sus agentes autorizados, sus datos de contacto, tales como direccién, teléfono y correo
electronico, para informar cualquier cambio en el itinerario, por adelanto, retraso o cancelacién
del vuelo, mediante comunicacion escrita por el medio mas expedito posible, con indicacién de la
causal del cambio. En caso de que el pasajero niegue la entrega de esta informacion, se debe dejar
registro en la reserva de aquello.

Consideraciones:

e Las agencias podran combinar bundles, por ejemplo, segmentos ida en Zero y
regreso en PLUS. La aplicacion es para todos los pasajeros de la reserva.

e El elemento FOID (Form of Identification) corresponde al documento que el
pasajero utilizara para su viaje. Se debe especificar el tipo (NI, PP, ID, etc.), pais
de emision (CL, PE, AR, BR, etc.) y nimero de documento. Este elemento es
mandatorio para la emision de boletos para SKY.

oSSR FOID H2 HK1/NICL1234567890K

e Los tiempos limites (TL) definidos por SKY por clase tarifaria, son los siguientes:
o 3horas: U A X, Z Q NyM.
o 12horas:T,R,L,B,S,H,V,KyY.

e La agencia debe realizar la emision de pasajeros, de acuerdo con el tipo especifico de
éste, es decir Adultos (ADT), Nifios (CHD) o Infantes (INF). Los elementos SSR CHLD y
SSR INFT son obligatorios en todas reservas que incluya este tipo de pasajeros.

e La agencia puede anular o voidear los boletos emitidos, pero sélo durante el dia y
hasta las 23:59 pm.

e El agente de Soporte Agencias podra identificar una reserva de agencias de la siguiente

manera.
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NO SHOWS

Los segmentos de vuelo son independientes uno del otro, por lo que, en caso de hacer un No
Show, el pasajero podra hacer uso del segmento siguiente sin problemas y no sera anulado.

Consideraciones:

e El No Show se aplicara 25 horas después de la salida del vuelo.

e El segmento No Show generara que el cupon asociado a él quede en estatus NOGO.

e En el caso que el agente de viajes necesite procesar la devolucion de tasas de embarque
del o los segmentos No Show, debera contactar al area de Soporte Agencias SKY y
solicitar el cambio de estatus NOGO a OPEN.

e Si el caso corresponde al primer segmento No Show vy el resto alin pendiente de usar,
el agente de viajes debera esperar a que el resto de los segmentos sean usados para
solicitar la devolucion de tasas del segmento No Show.

e La devolucion de tasas de embarque debe solicitarse a través del respectivo GDS como
devolucion directa (RD).

ANCILLARIES

o La activacion de venta de ancillaries en GDS esta pendiente de
confirmacion, se comunicara oportunamente una vez esté listo para su uso, ésta se
debera realizar por los canales de Soporte Agencia hasta que se active la opcion.

e Una vez esté listo, las agencias de viajes tendran la opcion de vender Ancillaries SKY
(asientos, equipaje en cabina y bodega) a través de sus GDS, sélo para venta inicial
(IS) y post emision. Se exime la opcion durante proceso Check In (72 horas antes de
la salida del vuelo)

e Pasajeros de agencias que requieran realizar compra de ancillaries en Manage my
booking o Check In, deberan realizarlo directamente con SKY, a través de sus canales
de atencion o la agencia de viajes via Soporte Agencias.

e La venta de estos productos debe quedar reflejado a través de un EMD-A y bajo la
misma placa del ticket original.

e Los valores de cada ancillary seran publicados de manera dindmica en los GDS

e Los Ancillaries no permiten devolucion.

o Excepciones: cambios involuntarios, cambio de nombre, cambio de ruta y
retracto, segun el proceso de cada escenario, en donde se generara un nuevo
EMD-A.

El peso maximo permitido es de hasta 10 kilos y
sus dimensiones maximas son 25 x 35 x 45 cm.

N e Puede ser una cartera, mochila o cualquier
- ' elemento personal que cumpla con las medidas.

EQUIPAJE DE Una pieza de hasta 10 kilos (35 x 25 x 55 cm.
o CABINA incluido las ruedas, bolsillos y asas).

Una maleta de hasta 23 kg. y 158 cm. lineales
(tienes que sumar alto, ancho y largo).
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Cod. RFIC (Reason Cod. RFISC (Reason For
For Issuance Code Issuance SubCode

Asientos 1ra fila CH-K 0B5
Asiento Salida Rapida CH-FC 0B5
Asiento Mas Adelante CH-0 0B5
Asiento Espacio Extra CH-E 0B5
Asiento Estandar CH 0B5
Equipaje en Cabina (IS) C 07X
Equipaje en Cabina (MMB) C 07y
Equipaje en Bodega (IS) 0GO
Equipaje en Bodega (2da IS) OFA
Equipaje en Bodega (3ra a 5ta IS) 0GP
Equipaje en Bodega (1ra MMB) 0E8
Equipaje en Bodega (2da MMB) OFB
Equipaje en Bodega (3ra a 5ta MMB) 0E9
MAPA DE ASIENTOS:
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SERVICIOS ESPECIALES

[ ]
SILLA DE RUEDA ('j\_

El agente de viajes debera solicitar mediante un SSR el servicio correspondiente WCH (WCHR,
WCHS, o WCHC), incluyendo un mensaje informativo del motivo por el cual se solicita el
servicio. La solicitud debe realizarse hasta 48 horas antes de la salida del vuelo. La
confirmacion sera automatica.

Ejemplos:
1S > 4WCHR/TEXTO LIBRE CON MOTIVO-1.1
1A > SRWCHR-TEXTO LIBRE CON MOTIVO

OTROS SERVICIOS

El resto de los Servicios Especiales (UMNR, AVIH, PETC, etc.) que tienen asociado un costo, el
agente de viajes debera solicitarlo a través del Soporte Agencias o el pasajero podra solicitarlo
a través de los canales de atencion directos de SKY.

O

O

Menor no Equipaje Mascota en Mascota en
Acompaiiado Especial Cabina Bodega



REEMISIONES

Corresponde a modificaciones que se realicen a tickets ya emitidos, dentro de los que se
encuentran los cambios de vuelo, fecha, ruta o nombre.

Servicios (no disp. para USA)

Cambio de Sin PNLTY +
Pago de PNLTY + Diferencia de tarifa Diferencia de
fecha o vuelo .
tarifa
Plazos Hasta 24 horas después de la salida del vuelo
Bolso de mano 1 x pasajero
Equipaje de 1 x pasajero 1 x pasajero 1 x pasajero
mano
Equipaje en A la carta
bodega A la carta 1 x pasajero 2 X pasajero
Estandar sin Preferente y en
Asiento Estandar y Aleatorio o a la carta cualquier
costo o la carta o
ubicacion
[0)
Devolucion 0% (solo tasas de embarque) 100% antes de la

salida del vuelo

Los cargos detallados a continuacion, se aplicara por OD (origen/destino) y pasajero.

] DOMESTICO CHILE INTER
TARIFA PNLTY CLP PNTLY USD PNLTY CLP PNTLY USD

FULL 0 0 0 0
PLUS $18.000 U$20,00 $26.000 U$30,00
LIGHT $26.000 U$30,00 $45.000 U$50,00
ZERO $26.000 U$30,00 $45.000 U$50,00

‘V”‘a’ Para el caso de POS y DOM Perd, el cobro de penalidad estd sujeto a la ley de
consumidor de dicho pais, la que establece un cobro de U$15,00 por reserva completa.

Consideraciones:

En caso de modificaciones, se debera mantener la(s) misma(s) familia(s) tarifaria(s).
No esta permitido por regulacion cambios de familia. Ej: Si se emite en tarifa ZERO,
se debe cambiar por tarifa ZERO.

Saldos a favor no estan permitidos en remisiones.

En caso tener uno o mas segmentos usados (USED/FLOWN), la remision puede ser
historica.

Las agencias tendran permitido REVALIDAR boletos, sélo en aquellos casos en donde
el cambio sea de fecha o vuelo y la tarifa emitida permita cambios sin penalidad, es
decir, solo a tarifa FULL. Para el resto de los casos, se debera procesar la respectiva
REEMISION.

Cambios sobre reservas de mas de 1y hasta 9 pasajeros, se debera realizar SPLIT de
pasajero a modificar.

La penalidad debera reflejarse a través del impuesto YR, el que no es comisionable ni
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permite devolucion.

e Reemisiones realizadas directamente por SKY, generaran la automatica toma de
control del ticket, por lo que cambios posteriores deberan siempre canalizarse a través
de la aerolinea.

REEMISION POR CAMBIO DE RUTA

Permitido para cambios de ruta de Doméstico a Doméstico o Internacional a Internacional.
No esta permitido el cambio de rutas Domésticas a Internacionales.

Ejemplo:

)

SCL PMC A BB MC

) ()

SC ZE A EZE LIM

()
(

e Se debe aplicar la tarifa vigente al dia de la reemision, manteniendo familia tarifaria.
e La reemision se debe realizar como Exchange.

o El ticket original se entrega como forma de pago para un nuevo ticket (total por total).
e La multa que debe aplicarse sera la correspondiente al o los segmentos a modificar.

REEMISION CON ANCILLARIES INCLUIDOS (EMD-A)

Cualquier modificacion que se realice al boleto (Ticket), generard la automatica
desincronizacion del EMD asociado por venta de Ancillaries, por lo que serd necesaria su
sincronizacion con el nuevo boleto(s) y cupdn(es) reemitido(s).

Consideraciones:

e Debe mantenerse mismo pasajero, servicio y ruta.

e La re-asociacion del EMD-A debe realizarse el mismo dia de realizada la reemision
del ticket.

e El agente de viaje debe realizar la reemision del boleto de manera normal y bajo las
condiciones de la tarifa.

e Si el ticket tenia un EMD-A asociado, por la compra de asientos, maleta de mano o
maleta en bodega, el agente de viaje debe reingresar el producto a la reserva.

e Una vez reingresado el producto o ancillary, el agente de viaje debera contactar al
Soporte Agencias SKY y solicitar la re-asociacion del EMD-A al nuevo boleto generado.

e Para casos de reemision por cambio de ruta, cambio de nombre y cambio de
asientos de distinta categoria (primera fila, salida rapida, salida de emergencia o
mas adelante), el agente de viajes deberd emitir un nuevo EMD-A asociado al nuevo
ticket y luego solicitar la devolucién del EMD-A original a través de BSPLink, incluyendo
en campo reason for refund el nimero del nuevo EMD-A emitido.
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REEMISION POR CAMBIO DE NOMBRE

El agente de viajes podra utilizar el boleto de un pasajero y entregarlo como forma de pago
para otro, bajo las siguientes condiciones:

e Permitido hasta 24 horas antes de la salida del vuelo y para cambios de boletos sin

uso.

Vélido solo entre personas naturales.

Aplica para todas las rutas operadas por SKY.

Se debera generar siempre una nueva reserva para el nuevo pasajero.

La reemision se debera realizar como exchange, y re-cotizar el viaje completo como

nuevo negocio y en base a la fecha de reemision.

e La reemision se debe realizar a tarifa igual (monto) o superior del valor del ticket
original.

e No se permite utilizar mas de un boleto como forma de pago.

e Se debera cobrar la multa de 20.000 CLP/30,00 USD, a través del codigo OD.

e Las reemisiones podran ser auditadas, pudiendo generarse el respectivo ADM ante una
falta.

Mercados @ y (%)

e Permitido hasta 24 horas antes de la salida del vuelo

e Se permite maximo 1 traspaso por semestre de forma gratuita

e Para eximir la penalidad, se debe ingresar en casillero Endoso “ENDO”, mandatorio

e Solo aplicable para rutas domésticas CL y PE

e El cambio podra realizarse entre mismo tipo de pasajero. En el caso de tickets de
pasajeros CHD, podran cederse a pasajero ADT

e Pasajero debera expresar su deseo de ceder su boleto a la agencia de viajes, a través
de un correo electronico, el cual la agencia deberd mantener en caso de auditoria por
parte de Revenue Accounting SKY

e Para los siguientes cambios de nombre, aplica la politica regular asociada al
producto (pago de PNLTY), el que tiene un costo asociado de 20.000 CLP/30,00 USD.
POS PE aplica IGV.

Consideraciones @ y (*)

e El agente de viaje deberd dejar documentada la nueva reserva, a través de mensajes
0SI, el traspaso de pasajero. Ejemplo: ENDO DE (NOMBRE PAX ORIGINAL PARA
(NOMBRE NUEVO PASAJERO).

e Ante la existencia de un Ancillary emitido por la agencia (EMD-A), éste debera ser
devuelto a través de BSPLink y el agente de viaje debera generar un nuevo EMD-A para
la nueva reserva y pasajero.

REEMISION DE BOLETO CON CHECK IN REALIZADO

Si la agencia de viajes desea realizar modificaciones al itinerario y el cupon a reemitir se
encuentra en estatus Check In (CKIN), debera contactar al Soporte Agencias y solicitar el des
chequeo del pasajero.

CPN A/L FLT CLS DATE BRDOFF TIME PNR BAG STATUS

1 H2 453 N 23APR24 ANFSCL 235P OK CKIN
F/B-NZERO

20 H2 27e A 24APR24 SCLANF 412A OK CKIN
F/B-AZERO



Se consideraran cambios involuntarios los siguientes tipos de afectacion:

1. Adelanto: desde 15 minutos del horario original del vuelo
2. Atraso: desde 30 minutos del horario original del vuelo
3. Cancelaciones de vuelo o ruta

Las alternativas de proteccion disponibles ante cambios involuntarios son las siguientes:

1. Cambio de fecha o vuelo sin penalidad ni diferencias de tarifa, para viajar dentro de

la validez del boleto

2. Devolucion total a la forma de pago original

El agente de viajes podra optar por una de las alternativas ofrecidas anteriormente y sin
opcion a retracto.

PROCESOS

La agencia de viajes recibird el SCHEDULE CHANGE via queue en su GDS vy al correo
registrado en la reserva.

La agencia debera confirmar el nuevo vuelo protector, en caso de aceptacion, (estatus
UN/TK a HK).

En caso de existir disconformidad con la proteccion propuesta, la agencia buscara un
nuevo vuelo protector en la clase original, siendo ésta la que reemita el boleto. En caso
de no contar con la misma clase disponible, pero el vuelo cuenta con disponibilidad, la
agencia debera contactar al Soporte Agencias para su confirmacion.

La reemision debera ser automatica, no cobrando penalidad ni diferencia tarifa, al
identificar un Cambio Involuntario.

Consideraciones:

I. A mas de 72 horas a la salida del vuelo (ventana comercial) la agencia podra tomar
accion directamente sobre cambios involuntarios recibidos en GDS.

II.  Ante la existencia de EMD-A asociado al ticket, el agente de viajes debera contactar a
SKY y solicitar la re-asociacion.

III.  Amenos de 72 horas a la salida del vuelo (ventana operacional) la agencia no debera
tomar accion sobre los cambios involuntarios, ya que sera SKY quien realizara la
entrega de vuelo protector y posterior revalidacion de los boletos. Una vez finalizado
este proceso automatico, la agencia podra tomar accion, en caso de disconformidad
con la alternativa ofrecida.

IV.  Ante la existencia de EMD-A asociado al ticket, SKY se encargara de realizar la re-
asociacion del EMD-A.

V.  Si el agente de viajes solicita reacomodacion, es fundamental que no tome ninguna
accion en la reserva original, solo validar que exista disponibilidad en el vuelo
requerido.

VI.  No estd permitida la reemision sujeta a clase. El mal uso de clases sera causal de
emision de ADM para la agencia.

VII.  La reemision por cambio de fecha o vuelo debe realizarse como histérico y manual,
eliminado el item Penalidad de la mascara.

VIII.  El endoso que debe ser utilizado, de manera mandatorio, para este tipo de escenarios

es "WO04". El no uso de endoso sera causal de emision de ADM para la agencia.
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a) Los agentes de viajes podran procesar devoluciones directas (RD) por medio de su
respectivos GDS, solo para aquellos casos que correspondan a devolucion de
impuestos o tasas (regulacion tarifaria).

o Los impuestos PE, L8, YR y AR no permiten devolucion

o Los impuestos DL, ZK, QN, 05, Q1, S5, UY, MX, XO y DO dependera de la
regulacion tarifaria si permitira o no devolucion.

o [Excepcion: en caso de incidencias durante el proceso, se podra solicitar via
BSP, incluyendo print de pantalla con error presentado.

b) Los agentes de viajes podran ingresar solicitudes via BSPLINK por concepto de
devolucion total (RI), detallando tarifa e impuestos, por los siguientes motivos:

MOTIVO RESPALDOS OBSERVACIONES

Excepcion Adjuntar correo con
Comercial autorizacion de SKY
Waiver razones  Adjuntar correo con
médicas autorizacion de SKY
Cambio incluir en campo Reason for Refund
involuntario “W04"
Duplicidad Adjuntar ambos boletos Se considera DUPE mismo Pax, ruta y
emision TKT duplicados fecha. EI N° de vuelo puede variar.
(DUPE)
Fallecimiento Adjuntar certificado de

defuncion pasajero o
autorizacion SKY
Retracto Adjuntar declaracion simple del = Incluir en campo “Reason for Refund”
pasajero (Nombre/Apellido/ DNI =~ “W06", mandatorio.
del pasajero)

c) Para todos los casos, se debe incluir Nota de Crédito (por exigencia tributaria local)
en la solicitud de BSP

d) En caso de NO cumplir los puntos sefalados, la solicitud sera rechazada y se generan
los respectivos cargos mas la multa por incumplimiento de regulacion a través de ADM

e Podran existir casos en donde el proceso de devolucion, si aplicase, tenga que ser
gestionado tanto a través de la agencia de viajes y SKY, los que detallamos a
continuacion:

e Ticket emitido a través de agencia y EMD-A (ancillary) emitido por SKY: agencia de
viajes procesara devolucion de ticket y SKY procesara devolucion de EMD.
e Ticket emitido a través de agencia, pero modificado por SKY: dado que el control del
ticket lo tendra SKY, sera éste quién procese la devolucion.
o La comision obtenida por la agencia sera cobrada por SKY a través de la
emision de un ADM.

El agente de viaje siempre debe revisar los estatus de sus devoluciones directamente a
través de BSPLink, antes de canalizar alguna consulta a través del Soporte Agencias.

e El agente de viajes podra canalizar sus consultas relativas a devoluciones a través de
los Canales de Atencion Agencias de su pais, detallados mas abajo.
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e Las consultas podran canalizarse via correo electronico o telefonicamente
e El tipo de consultas que podran realizar son:
o Estatus de reembolsos: si éste se encuentra ingresado, pendiente o
procesado. Validar directamente en BSPLink, antes de generar consulta
o Motivo de rechazo: conocer el motivo por el cual fue rechazada su soli-citud
de devolucion. Validar directamente en BSPLink, antes de generar consulta.
o Comprobante de pago reembolsos directos (RD) e indirectas (RI): ob-tener
copia de comprobantes asociados a alguna devolucion ya procesada.
e El tiempo de respuesta a estas consultas sera de 6 dias habiles o la brevedad posible

Los pasajeros tendran derecho a poner término unilateralmente al contrato de transporte
aéreo y recibir un reembolso completo de lo pagado, sin penalizacidn, bajo las siguientes
condiciones:

Aplica para todos los POS y rutas operadas por SKY (domésticas e internacionales).

e

RUTAS INTERNACIONALES (EXCEPTO mm == == y F€3) _ RuTAS DOMESTICAS

Anticipacion de compra al dia del vuelo Detalle plazo anulacion

Compra realizada entre 0 y 19 dias antes del vuelo  No aplica
Compra realizada entre 20 y 179 dias antes del
vuelo

Compra se realiza con AP mas de 180 dias Hasta 7 dias después de la compra

Hasta 48 horas después de la compra

RUTAS DOMESTICAS flm - == | £€3

Anticipacion de compra al dia del vuelo Detalle plazo anulacion

Compra realizada entre 0 y 6 dias antes del

No aplica
vuelo
Compra realizada 7 y 180 dias antes del vuelo = Hasta 48 horas después de la compra
Compra realizada con AP mas de 180 dias Hasta 7 dias después de la compra

Mercado CO mmm

Aplica para compras con vuelo de origen en Colombia. De forma reactiva, también se
otorgara el retracto cuando un pasajero con nacionalidad o residencia colombiana lo
solicite, independientemente de la ruta de viaje.

Anticipacion de compra al dia del vuelo Detalle plazo anulacion

Compra realizada entre 0 y 5 dias antes del vuelo No aplica
Hasta 5 dias habiles después de la

Compra con 6 0 mas dias de anticipacion al vuelo
compra
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Mercado UY —

Aplica para compras con vuelo de origen en Uruguay. De forma reactiva, también se
otorgara el retracto cuando un pasajero con nacionalidad o residencia uruguaya lo solicite,
independientemente de la ruta de viaje.

Anticipacion de compra al dia del vuelo Detalle plazo anulacion

No aplica esta condicionante Anulacion hasta 5 dias habiles después de la compra

Efectuar su devolucion via BSPLINK (RI) o ARC (USA) por concepto de Devolucion Total (incluye
tarifa e impuestos) por el siguiente motivo: “W06"”

Consideraciones:

> El agente de viajes debera adjuntar una declaracion simple por parte del pasajero,
confirmando su deseo por la anulacion de su pasaje (incluir Nombre/Apellido/ DNI del
pasajero). Ejemplo: Yo, (nombre /apellido del pax), con rut XX, confirmo mi voluntad
de solicitar la anulacion del pasaje, con niumero de reserva XXXXXX, con fecha de
compra XX/XX/XX.

> Para solicitar la devolucion de servicios adicionales (EMD-A) asociados a la reserva y
adquiridos directamente con SKY, requerirlo al correo electrénico del Soporte
Agencias.

> SKY procesara la devolucion al mismo medio de pago, dentro de un plazo de 10 dias
desde la fecha de ingreso de la solicitud, teniendo los datos de devolucion, pudiendo
verse reflejado en el estado de cuenta en un plazo mayor, dependiendo del banco y
pais.

POLITICA DE EMISION ADM

e SKY AIRLINE se rige por las resoluciones 850m y 890 de IATA para la emision de
ADMs.

e El cobro de ADMs se aplicara ante cualquier tipo de irregularidad, incumplimiento o
error relacionado con las reglas de tarifa, politicas de reserva, emision, reemi-sion,
reembolso, calculo de impuestos, liquidacion de la venta, comisiones, im-puestos y
multas.

e SKY AIRLINE podra incluir cargos administrativos asociados a la emision del ADM o al
tipo de irregularidad. Este cargo no es reembolsable.

e El monto minimo de ADM establecido por SKY AIRLINE es de 5 USD o su equivalen-te
en moneda local, y podra ser modificado si se detectan irregularidades frecuen-tes.

e El tipo de cambio utilizado para el ADM correspondera al del dia de emision de es-te.

CARGO ADMINISTRATIVO

e El cargo administrativo aplicado es de 12 USD por emision.

e El cargo administrativo no es reembolsable, salvo que la disputa de la agencia sea
aceptada por error atribuible a SKY AIRLINE.

e El cargo administrativo podra ser identificado dentro del ADM bajo el codigo TX.

e Las omisiones de informacion en la emision de Tickets que como consecuencia ge-
neren ADMs, estaran afectas al cargo administrativo, aunque el monto de la irre-
gularidad sea disputado posteriormente. Por lo que, aun cuando se revierta el ADM,
se mantendra el cobro del cargo administrativo.

DISPUTAS

El proceso de disputa de ADMs debera considerar lo siguiente:
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e Las disputas y apelaciones se realizaran por el Unico canal abierto que la compa-iiia
tiene disponible, que actualmente es BSP LINK (donde se encuentre habilitada esta

funcionalidad)

e Si el ADM aun no esta facturado, la agencia puede buscar el ADM por el nimero y
dentro de las opciones aparecera “Disputar”

e Si el ADM ya fue facturado, tienen que realizar la disputa a través de la opcion PBD
(Post Billing Disputes)

e Los plazos asociados a las disputas son los indicados en las resoluciones IATA
mencionadas anteriormente y se resumen a continuacion:

SLA Disputa/Respuesta Pre-Billing Post-Billing

Agencia de Viajes

Aerolinea

14 dias post emision ADM

60 dias post disputa

12 meses post emision ADM

30 dias post disputa

Las disputas deben incorporar toda la documentacion necesaria para la revision del caso.

SKY AIRLINE se reserva el derecho de retirar la autorizacion de emision en caso de rechazo
en el pago de ADMs incluidos en la liquidacion correspondiente.

PENALIDADES DE ADM PARA AGENCIAS

Los ADMs generados por incumplimiento de reglas tarifarias, se traducen en montos que

ascienden a la diferencia entre la tarifa emitida y la tarifa publicada aplicable a la fecha de
emision, para la clase de reserva emitida o a la clase inmediatamente superior aplica-ble.
Dentro de estas irregularidades se incluyen:

Tarifa Incorrecta

Tasas, Penalidades
y Recargos

Penalidades por
Cambios incorrectos

Comision Incorrecta

Tour code
Incorrecto

Devolucion
Incorrecta *

Utilizacion tarjetas
de crédito
Agencias**

Aplicacion errénea de montos y Fare
Basis

Aplicacion errénea de codigos,
montos de tasas y penalidades

Calculo erréneo de penalizacion,
tarifas o tasas remitidas

Comision cobrada excede lo
establecido por el Mercado.

Mal uso del campo y cddigo
entregado (solo convenios)

Error del canal de solicitud (GDS o
BSP) y monto reembolsado

Reembolsos ingresados por BSP que
cumplan los requisitos para ser
procesados a través de GDS
Utilizacion de tarjeta de crédito de
agencia de viajes, filiales,
empleados, ejecutivos de la agencia,
etc., en reemplazo de la
seleccionada por el pasajero en el
momento de la compra, de acuerdo
con Resolucion IATA 890, seccion
3,4.

Excepcidn: con previa y claramente
autorizado por SKY.

Diferencia Tarifaria + Cargo
administrativo 12 USD+ 5 USD
Fee

Diferencia en tasas, penalidades y
recargos + Cargo administrativo
12 USD+ 5 USD Fee

Diferencia en tasas, penalidades y
recargos + Cargo administrativo
12 USD+ 5 USD Fee

Diferencia en comision + Cargo
administrativo 12 USD+ 5 USD
Fee

Mercado AR posee convenios por
agencia.

Diferencia tarifa (si existe
descuento aplicado) + Cargo
administrativo 12 USD+ 5 USD
Fee

Reembolso total + Cargo
administrativo 12 USD+ 5 USD
Fee

Cargo administrativo 12 USD+ 5
USD Fee

2% sobre el valor pagado con
tarjeta de crédito + Cargo
administrativo 12 USD. Colombia
y Brasil, por legislacion de cada
pais, quedan exentos de este
cobro.
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* Seglin comunicado del 30 de junio del 2023

** “Resolucion IATA 890, seccion 3.4 La presente Resolucion otorga autorizacion para aceptar solamente una
tarjeta de cliente cuando se utilice el contrato mercantil de aceptacion de tarjetas del Miembro/Compaiiia Aérea
para percibir el pago por la venta de transporte aéreo de pasajeros y servicios auxiliares. El Agente no podra
aceptar ninguna otra tarjeta o modalidad de pago que utilice el contrato mercantil de aceptacion de tarjetas del
Miembro/Compafiia Aérea, incluyen-do cualquier tarjeta emitida a nombre del Agente o de una persona facultada
para actuar en nombre del Agente, salvo que asi lo haya autorizado especificamente dicho Miembro/Compaiiia
Aérea. El Agente sera entera y exclusivamente responsable de cualquier incumplimiento del presente Parrafo 3.4
frente al Miembro/Compaiiia Aérea en cuestion.”

SOLICITUDES POR REEMBOLSOS POR ANULACIONES, CARGOS SIN EMISION Y DOBLES
CARGOS

e El plazo maximo para recibir estos casos sera de 3 meses, a partir de la fecha del
cargo. No se gestionaran reclamos posteriores.
e El flujo por proceso se detalla de la siguiente manera:
e Anulaciones: Casos en que la agencia realiza el cambio de status a VOID pero el
cargo no es anulado en la tarjeta del pasajero:
o Se validara estatus del ticket y fecha de la anulacion.
o Si fue anulado correctamente, se verificara transaccion en plataforma de
pago y se abonara si corresponde.
o En caso de que no sea posible anular, se emitira ACM.

e Cargos sin emision: cargos en la tarjeta del pasajero que no estan asociados a
ningun producto SKY:

o Para cargos no relacionados con la compra de un producto, la indicacién es
gestionar el chargeback con el banco.

o En caso de que este no pudiera solucionar, se solicitara respaldo de la gestion
previa con el banco.

e Dobles cargos: Cargos duplicados para una misma transaccion:
o Para cargos no duplicados asociados a la compra de un producto, la
indicacion es gestionar el chargeback con el banco.
o En caso de que este no pudiera solucionar, se solicitara respaldo de la gestion
previa con el banco.

CANALES DE ATENCION

Disponible entre las 08:00-23:00 horario local.

Argentina (B. Aires): (54 112) 040 0777
Argentina (Mendoza): (54 261) 461 2666
Brasil (SP): (55 11) 4949 0900
\ Brasil (RJ): (21) 3958 8200
Q% Chile: (56) 2 2384 2991
Colombia: (57 1) 423 2227
Peri: (01) 391 3570

USA: 1 786 405 0680
Uruguay: (59) 8 2400 4247

Argentina: agenciasdeviajesar@skyairline.com

Brasil: suporte.brasil@skyairline.com

Chile: contacto.agencias@skyairline.com
Colombia: agenciasdeviajesco@skyairline.com
Pera: agenciasdeviajespe@skyairline.com
USA: travelagenciesus@skyairline.com
Uruguay: agencias.uy@skyairline.com
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