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RESERVAS

Podem ser incluidos até 9 passageiros individuais em uma reserva SKY. Reservas com 10 ou
mais passageiros serdao consideradas Grupos.

Os elementos obrigatorios numa reserva de agéncia para SKY sdo:

Sobrenome Voo Celular

Nome e Segmentos do Ndmero de

E importante que os elementos de contato telefonico (celular) e e-mail sejam incluidos na
reserva:

&

®©

B] SSR CTCM - Customer Contact E-mail
&

Ley 21.398 estabelece que o transportador devera exigir do passageiro, diretamente ou por

meio de seus agentes autorizados, que forneca seus dados de contato, como endereco, telefone e
e-mail, para informar sobre qualquer alteracdo no itinerario, por antecipacdo, atraso ou cancelamento.
do voo, através de comunicacdo escrita pelos meios mais rapidos possiveis, indicando a causa da
alteracdo. Caso o passageiro negue a entrega desta informacdo, devera deixar um registo da negativa
na reserva.

Consideracoes:

0 elemento NAME deve refletir os detalhes do documento de viagem que o passageiro
usara em sua viagem.
Os passageiros CHD (02 a 14 anos menos 1 dia) e INF (0 a 02 anos menos 1 dia) devem
ser devidamente identificados na reserva, com seu tipo de passageiro. Além disso, é
obrigatdrio que esses passageiros portem os elementos SSR CHLD e SSR INFT.
Os passageiros INF podem ser adicionados apos a emissdo, de acordo com o processo
a seguir:
o Gere uma nova reserva com um adulto (ADT) e o bebé (INF) viajando, incluindo
o FOID e a data de nascimento (DOB) da crianca.
o Emita apenas o bilhete para o bebé (INF) e cancele a reserva criada.
o Na reserva original, insira o nimero do bilhete, a DOB e o FOID do bebé (INF)
por meio de uma mensagem OSI, como informativo.
o Em caso de incidentes no processo do GDS, entre em contato com o Suporte
para Agéncia para obter assisténcia com a entrada do passageiro bebé (INF).
o As agéncias poderdo combinar as familias tarifarias na emissao, por exemplo,
segmentos de ida na ZERO e retorno na PLUS. A aplicacdo é para todos os
passageiros da reserva.
As agéncias podem combinar as familias tarifarias na emissdo inicial, por exemplo,
segmentos de ida na Zero e retorno na PLUS. A solicitacdo é para todos os passageiros
da reserva.
O elemento FOID (Formulario de Identificacdo) corresponde ao documento que o
passageiro utilizara na sua viagem. Deve ser especificado o tipo (NI, PP, RG, etc.), pais
de emissdo (CL, PE, AR, BR, etc.) e o numero do documento. Este elemento é
obrigatério para emissdo de bilhetes SKY.
oSSR FOID H2 HK1/NICL1234567890K
Os prazos (TL) definidos pela SKY por classe tarifaria, sdo os seguintes:
o 3horas: U A X, Z, Q, NeM



o 12horas: T,R,L,B,S,H,V,KeY.
e As classes tarifarias 0, G e E ficardo visiveis no GDS, mas nao poderao ser vendidas,
pois sdo de uso exclusivo da Sky Airline. Ao tentar usar essas classes, o sistema gerara
a seguinte mensagem:

e A agéncia deverd realizar a emissdo dos passageiros, de acordo com seu tipo
especifico, ou seja, Adultos (ADT), Criancas (CHD) ou Bebés (INF). Os elementos SSR
CHLD e SSR INFT sdo obrigatdorios em todas as reservas que incluem este tipo de
passageiro.

e A agéncia podera cancelar ou voidar os bilhetes emitidos, mas somente no mesmo
dia da emissao até as 23h59.

e 0 agente do Suporte para Agéncias podera identificar uma reserva de agéncia da
seguinte maneira:

Received From - HDQBB15091505/DK1FBB21Z10004/0000000024060203 4FA6B4E3-001 on 09APR24 at 1005:1STTY

e 0 bilhete é valido por 12 meses a partir da data de emissdo.
e Para o gerenciamento de qualquer solicitacdo ao Suporte para Agéncias, uma nova
solicitacdo deve ser criada; ndo gere uma solicitacdo se o caso ja estiver encerrado.

NO SHOWS

Os trechos sdo independentes entre si, portanto em caso de No Show o passageiro podera
utilizar o préximo trecho sem problemas pois ndo sera cancelado.

Consideracoes:

e 0 No Show sera aplicado 25 horas apo6s a saida do voo.

e 0O segmento No Show fard com que o cupom associado a ele permaneca no status
NOGO.

e (aso o agente de viagens necessite processar o reembolso das taxas de embarque
do(s) segmento(s) No Show, devera entrar em contato com a area de Suporte para
Agéncias SKY e solicitar a mudanca do status NOGO para OPEN.

e Se 0 caso corresponder ao primeiro segmento No Show e os restantes ainda estejam
pendentes de utilizacdo, o agente de viagens devera aguardar a utilizacdo dos demais
segmentos para entdo solicitar o reembolso das taxas do segmento No Show.

e 0 reembolso das taxas de embarque devera ser solicitado através do respetivo GDS
como reembolso direto (RD).

PNR CLAIM

O processo de PNR Claim ou transferéncia de uma reserva gerada pela SKY s6 pode
ser feito por determinadas agéncias de viagem que trabalham com o sistema de
distribuicdo Amadeus ou Sabre e que a SKY permite que elas o facam. A Claim é feita
pela agéncia de viagens e ndo pelo agente da SKY, que apenas verifica se o OSI no
PNR indica que a Claim foi feita.

Para que essas agéncias possam fazer uma Claim, as reservas devem atender as
seguintes caracteristicas:

A reserva deve ser criada pela SKY

A reserva deve ser confirmada

A reserva deve conter o nome de pelo menos um passageiro

O numero de nomes deve ser o0 mesmo que o numero de assentos no trecho.
Nao existe nenhum segmento voado na reserva



A reserva deve conter o numero identificador da agéncia (IATA), registrado no
sistema da SKY.
Nao ter nenhuma reclamacao feita por outra agéncia no passado.

0 OSI a ser incluido pela agéncia de viagens deve conter o nUmero IATA da agéncia e
a data da solicitacdo. Exemplo: “OSI H2 REQ-CLAIM H2 999999999 10JUL".

ANCILLARIES

As agéncias de viagens terdo a opcdao de vender ancillaries SKY (assentos, bagagem
de cabine e pordo) através do seu GDS, Sabre e Amadeus, apenas para venda inicial
(IS), no mesmo dia da emissao do bilhete, e pés-emissao (MMB), a partir do dia
seguinte ao da emissdo do bilhete. Essa opcdo ndo é liberada durante o processo de
Check In (72 horas antes da partida do voo) e a compra devera ser feita diretamente
com a SKY.
O prazo para emissdo de EMD é de 12 horas. A ndo emissdo dentro desse prazo
resultard no cancelamento automatico do servico.
Os passageiros da agéncia que precisam adquirir ancillaries também podem fazé-lo
diretamente com a SKY, por meio de seus canais de atendimento ao cliente ou com a
agéncia de viagens via Suporte da Agéncias.
A venda destes produtos devera ser refletida através de um EMD-A e na mesma placa
do bilhete original (605).
A venda de Ancillaries em itinerarios operados pela H8 (rota LIMMIALIM) ndo pode ser
comprada por meio do GDS e s6 pode ser feita diretamente com a SKY.
Os ancillaries devem ser vendidos por OD (origem/destino), com excecao dos assentos,
que devem ser vendidos por segmento.
Os valores de cada servico serdo publicados de forma dinamica no GDS
Os servigos ndao permitem devolucoes.
o Excecédes: alteracoes involuntarias, alteracdo de nome, alteracdo de rota e
desisténcia, conforme processo de cada caso, onde sera gerado um novo
EMD-A.

Acesse o documento a seguir para obter um guia passo a passo sobre como acessar 0s servicos
auxiliares via GDS Sabre: Documento ANC.

O peso maximo permitido € de até 10 kg e suas
dimensdes maximas sdo 25 x 35 x 45 cm.
- Pode ser uma carteira, mochila ou qualquer
elemento pessoal que cumpra com as
especificacdes.

e Y - BAGAGEM DE

Uma peca de até 10 kg (25 x 35 x 55 cm incluindo
rodas, bolsos e al¢as).

CABINE (MALA
DE MAO)

Uma mala de até 23 kg e 158 cm lineares (somando
a altura, largura e profundidade).


https://cdn.buttercms.com/RA1jc7f7Q36Xrz0CytkR
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Cod. RFIC (Reason Cod. RFISC (Reason For
For Issuance Code Issuance SubCode

Assentos 1ra Fila CH-K 0B5
Assentos Saida Rapida CH-FC 0B5
Assentos Mais Na Frente CH-0 0B5
Assentos Espaco Extra CH-E 0B5
Assentos Standard CH 0B5
Bagagem na Cabine (IS) C 07X
Bagagem na Cabine(MMB) C 07y
Bagagem no Pordo (IS) 0GO
Bagagem no Pordo (2da IS) OFA
Bagagem no Pordo (3ra a 5ta IS) 0GP
Bagagem no Pordo (1ra MMB) 0E8
Bagagem no Pordo (2da MMB) OFB
Bagagem no Pordo (3ra a 5ta MMB) 0E9
MAPA DE ASSENTOS:

1 |
1 ]
[ | ]
| ]
=3
=
[ ] ]
1 |
] ]
[ | ]
1 |
1 ]
1 ]
Mapa ref. 320 neo Mapa ref. 321 neo

OUTROS SERVICOS
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Os demais Servicos Especiais (UMNR, AVIH, PETC, etc.) que possuam um custo associado,
deverdo ser solicitados pelo agente de viagens ao Suporte para Agéncias, o passageiro podera
solicitar diretamente através dos canais de atendimento diretos da SKY.

Menor Bagagem PET na Cabine PET no Porao
Desacompanhado Especial

[
CADEIRA DE RODAS (5\_

0 agente de viagens devera solicitar mediante um SSR o servico correspondente WCH (WCHR,
WCHS ou WCHC), incluindo uma mensagem informando o motivo pelo qual se solicita o
servico. A solicitacdo devera ser realizada em até 48 horas antes da saida do voo. A
confirmacdo sera automatica.

Exemplos:
1S > 4WCHR/TEXTO LIVRE COM O MOTIVO-1.1
1A > SRWCHR-TEXTO LIVRE COM O MOTIVO

REEMISSOES
ALTERACOES VOLUNTARIAS

Produtos ou
Servigos

Alteracao de , Sem PNLTY +
Pagamento de PNLTY + Diferenca tarifaria Diferenca tarifaria
data ou voo
Prazos Até 24 horas apos a saida do voo
Bolsa de mao 1 x passageiro
Bagagem de : . .
méo 1 x passageiro 1 x passageiro 1 x passageiro
Sujeito a compra
o a0SHne Sujeito a compra 1 x passageiro 2 x passageiro
porio ] p passag passag
Standard sem .
L. .. Preferencial e em
Standard e Aleatério ou sujeito a custo ou
Assento - qualquer
compra sujeito a o
localizagao
compra
100% em até 3
Reembolso 0% (somente taxas de embarque) horas apos a

partida do voo



Corresponde as modificagdes que se realizem em bilhetes ja emitidos, dos quais se encontram
as mudangas de voo, data, rota o nome.

WAIVER POR DOENCA OU FALECIMENTO

Essas alternativas se aplicam em caso de doenca ou morte do(s) passageiro(s) da reserva,
membros da familia do passageiro, acompanhantes que estejam viajando na mesma reserva
ou que tenham a mesma data e rota de viagem.

Documentacdo necessaria:

Para processar a solicitacdo, o agente de viagens deve enviar ao Suporte para Agéncias o
atestado médico com prescricdo de repouso durante o mesmo periodo de viagem ou atestado
de dbito. No caso especifico da COVID, deve ser apresentado um resultado positivo de PCR ou
teste de antigeno. Uma vez obtida a autorizacdo, o agente de viagens tera as seguintes opcoes.

Opgoes:
1. Mudanca

Vocé pode solicitar uma alteracdao de nome e/ou data e/ou rota (mesmo pais), sem penalidade,
pagando apenas a diferenca de tarifa, se houver.

O passageiro pode solicitar uma alteracdo de nome e/ou data e/ou rota (mesmo pais), sem
multa, pagando somente a diferenca de tarifa, se houver. Ao reemitir o bilhete e dispensar a
penalidade devera ser inserido no campo Endosso “W05”, obrigatério.

Prazo para solicitacdo: até 24 horas apos a partida do voo.

2. Reembolso

Vocé podera solicitar o reembolso de 100% dos trechos ndo utilizados na mesma forma de
pagamento, por meio do BSPLink, anexando um e-mail com autorizacdao do Suporte para
Agéncias incluindo no campo motivo do reembolso “W05”, obrigatdrio.

Prazo de solicitagdo: até 30 dias corridos, para casos de doenca ou hospitalizacdo, apds a
data original do voo para solicitar o reembolso e anexar a documentacdo necessaria e até 3
meses corridos apos a data do voo para casos de falecimento.

A agéncia de viagens deve seguir o procedimento de reemissdo voluntaria usando o endosso
“W05"”, obrigatorio. O prazo é de até 24 horas apos a partida do voo para fazer uma
solicitacdo de alteracdo ou reembolso ao Suporte para Agéncias.

PENALIDADES POR TARIFA E ROTAS
Os encargos detalhados abaixo serdo aplicados por OD (origem/destino) e passageiro.

[ |  DOMESTICO CHILE/PERU 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

(o]
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ZERO $26.000 U$30,00 $45.000 U$50,00

‘@' No caso de POS e DOM Peru, a cobranca de reemissdo esta sujeita a lei do consumidor

daquele pais, que estabelece uma cobranca de U$15,00 por reserva completa,
independentemente do niumero de trechos, a cobranca sera por passageiro*, para solicitacoes
com mais de 4 horas apds a partida do voo, fazendo a reemissdo manualmente, modificando
o valor da mascara para os US$15,00. Caso a solicitacdo seja feita dentro e até 4 horas apos
a partida do voo, a multa a ser cobrada sera de acordo com a regulamentacdo da tarifa.

*Em reservas com 3 passageiros, sera cobrado U$15,00 por passageiro, totalizando U$45,00.

Consideragoes:

e Em caso de modificacGes, deverao ser mantidas a(s) mesma(s) familia(s) tarifaria(s).

e Nao sao permitidas por regulamento mudancas nas familias tarifarias. Ex: Se for
emitido com tarifa ZERO, devera ser alterado para tarifa ZERO.

e Ndo sdo permitidos saldos a favor nas reemissdes.

e Se vocé tiver um ou mais segmentos usados (USED/FLOWN), a reemissdo podera ser
histdrica.

e AlteracGes em reservas de mais de 1 e até 9 passageiros devera ser feito SPLIT do
passageiro a ser modificado.

e A penalidade deve ser refletida através da taxa YR, que ndo é comissionavel nem
reembolsavel.

e Reemissoes feitas diretamente pela SKY gerarao controle automatico do PNR, portanto
alteracOes posteriores deverao ser sempre canalizadas através da companhia aérea.

REEMISSAO POR ALTERACAO DE ROTA
Permitido para alteracdoes de rota de Doméstico para Doméstico ou Internacional para
Internacional. Ndo esta permitida a alteracdo de rotas Domeésticas para Internacionais.

Exemplo:

)

SCL PMC A BB MC

) ()

SC ZE A EZE LIM

() (
(

e Devera ser aplicada a tarifa vigente no dia da reemissdo, mantendo-se a familia
tarifaria.

e A reemissdo devera ser feita como Exchange.

e 0O bilhete original é utilizado como forma de pagamento de um novo bilhete (total por
total).

e A multa a ser aplicada sera a correspondente ao(s) segmento(s) a ser(em)
modificado(s).



REEMISSAO COM ANCILLARIES INCLUIDOS (EMD-A)

Qualquer modificacdo realizada no bilhete gerara a dessincronizacdo automatica do EMD
associado as vendas de Ancillaries, sendo necessario sincroniza-lo com o(s) novo(s) bilhete(s)
e cupom(s) reemitido(s).

Consideragoes:

Devem ser mantidos o passageiro, servigo e rota.

A reassociacdo do EMD-A deverd ser realizada no mesmo dia da reemissao do
bilhete.

0 agente de viagens devera reemitir o bilhete normalmente e nas condicdes tarifarias.
Caso o bilhete possua EMD-A associado, para aquisicao de assentos, bagagem de mao
ou bagagem despachada, o agente de viagens devera reinserir o produto na reserva.
Apds a reinsercdo do produto ou ancillary, o agente de viagens devera entrar em
contato com o Suporte para Agéncias SKY e solicitar a reassociacdo do EMD-A ao novo
bilhete gerado.

Nos casos de reemissao por mudanca de rota, mudanca de nome e mudanca de
assentos de categoria diferente (primeira fila, saida rapida, saida de emergéncia ou
mais na frente), o agente de viagens devera emitir um novo EMD-A associado ao novo
bilhete e posteriormente solicitar a devolucdo do EMD-A original através do BSPLink,
incluindo no campo Reason for Refund o nimero do novo EMD-A emitido.

REEMISSAO POR ALTERACAO DE NOME
0 agente de viagens podera utilizar o bilhete de um passageiro e entrega-lo como forma de
pagamento de outro, nas seguintes condicoes:

Permitido até 24 horas antes da partida do voo e para alteracdes em bilhetes nao
utilizados.

Valido apenas entre pessoas fisicas.

Aplica-se a todas as rotas operadas pela SKY.

Devera sempre ser gerada uma nova reserva para o Novo passageiro.

A reemissdo devera ser realizada como exchange, e toda a viagem devera ser cotada
novamente como um novo bilhete e com base na data da reemissao.

A reemissdo devera ser feita com tarifa igual (valor) ou superior ao valor do bilhete
original.

N&o é permitido utilizar mais de um bilhete como forma de pagamento.

A multa de 20.000 CLP/30,00 USD devera ser cobrada através do codigo OD.

As reemissdes poderdo ser auditadas, podendo ser gerada a respectiva ADM em caso
de falha.

Mercados @ e ()

Permitido até 24 horas antes da partida do voo CL e 4 horas PE.

E permitida no maximo 1 transferéncia gratuita por semestre.

Para isentar a penalidade é necessario inserir no campo Endosso “ENDQ”, obrigatdrio.
Aplicavel apenas para rotas domésticas CL e PE.

A troca podera ser feita entre 0 mesmo tipo de passageiro. No caso dos bilhetes de
passageiros CHD, estes poderao ser transferidos para passageiros ADT.

0 passageiro devera manifestar o desejo de transferir sua passagem para a agéncia
de viagens, por meio de e-mail, que a agéncia devera manter em caso de auditoria da
Revenue Accounting SKY.

Para as seguintes alteracdoes de nome aplica-se a politica normal associada ao
produto (pagamento PNLTY), que tem um custo associado de 20.000 CLP/30,00 USD.
POS PE aplica IVA.

10
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Consideracgdes

e Os voos, a data, a classe, a rota e a tarifa devem permanecer inalterados.

e Se as mesmas classes originais ndo estiverem disponiveis quando a nova reserva for
gerada, o agente de viagens podera solicitar uma nova reserva do PNR original para o
novo PNR por meio do Suporte para Agéncias.

e Depois que a transferéncia for feita, o agente de viagens devera cancelar a reserva
original e processar a reemissao no novo PNR. O agente de viagens devera deixar
documentada na nova reserva, através de mensagens OSI, a transferéncia do
passageiro. Exemplo: ENDO DE (NOME ORIGINAL DO PAX PARA (NOME DO NOVO
PASSAGEIRO).

e Havendo Ancillary emitido pela agéncia (EMD-A), o mesmo devera ser devolvido
através do BSPLink e o agente de viagens devera gerar um novo EMD-A para a nova
reserva e passageiro.

REEMISSAO POR CORREGAO DE NOME
A correcdo de nome visa corrigir possiveis erros na insercdao de informacdes pessoais no
momento da emissao do bilhete.

Aplica-se nos casos em que o agente de viagens ou passageiro inseriu incorretamente alguma
de suas informac0es pessoais na reserva ou fez uma alteracdo legal de nome apods a emissdo
do bilhete.

Difere do Endosso ou Transferéncia de Bilhete, pois na correcdo do nome se trata do mesmo
passageiro original do titular do bilhete.

CondicGes para correcdo de nome

e Ao fazer uma correcao de nome, as seguintes condicdes devem ser levadas em
consideracdo:

e Somente é permitida uma correcdo de nome por ticket.

e Permite a correcao de apenas um destes campos de dados: nome, sobrenome ou
documento de identificacdo, sem limitacdao de caracteres.

e Se o passageiro desejar modificar dois ou mais dos elementos acima mencionados,
aplicar-se-a o procedimento de Endosso comercial ou produto de Mudanca de Nome,
conforme o caso.

e Aplica-se a passagens SKY nao utilizadas (com viagem nao iniciada).

e Correcdes de nomes sdo permitidas até 24 horas antes do voo.

e 0 agente de viagens devera necessariamente inserir uma mensagem OSI na reserva
original, especificando a correcdo que fez, por ex. “O sobrenome Relles foi corrigido
para Reyes.”

e 0 agente de viagens devera gerar uma nova reserva, com os dados corretos do
passageiro.

e Nos casos em que as mesmas classes ndo estejam disponiveis, podera reservar na
classe mais baixa disponivel.

e Caso ndo haja disponibilidade na mesma classe, o agente de viagens devera entrar em
contato com o Suporte para Agéncias e solicitar a transferéncia de classe para a nova
reserva, que deverd ser gerada para qualquer data futura, mantendo para este
processo a reserva original ativa e ndo cancelada.

e Areemissdo sera realizada “manualmente”, sem multa ou diferenca tarifaria (no ADC),
mantendo a base tarifaria original e entregando o bilhete original como forma de
pagamento (FP).

e 0 endosso que deve ser utilizado é “CORRECT NAME”, obrigatoério. A falta do endosso
gerara a emissao de ADM para a agéncia.

e A correcdo do nome nao deve implicar mudanca de passageiro, ou seja, 0 mesmo
passageiro da reserva original devera ser o que viaja.
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e Dependendo do tipo de correcdo, poderao ser exigidos documentos comprovativos, de
acordo com o procedimento estabelecido.

e Para reservas onde haja mais de um passageiro, somente o passageiro que necessita
de correcdo de nome devera ser separado (dividir a reserva) antes de iniciar o processo
de correcdo.

e (aso exista um EMD-A (mala de porao, bagagem de mao ou assentos) associado ao
bilhete original, um novo EMD-A devera ser emitido e o original devera ser enviado
para devolucdo via BSPLink, informando “CORRECT NAME” no motivo da solicitacao.
campo reembolso”.

. - Requer
Tipos de correcao Exemplo T
wres ortograficos ou | Go\7a| ES por GONZALEZ N&o

e digitacao
Nome ou sobrenome JOSE LUIS FERNANDEZ por LUIS
invertido JOSEFERNANDEZ, Nao
PEREZ JUAN por JUAN PEREZ
Omissdo de nome, PABLO SILA por PABLO SILVA,
sobrenome ou numero | JUAN PEREZ por JUAN Nao
de documento PEREZ COTAPOS
O passageiro deseja viajar com
Alteracdo do passaporte em vez de RG (ou N3o
documento de viagem | equivalente, dependendo do pais)
ou vice-versa.

*Estes exemplos sdo meramente ilustrativos, podendo ser efetuadas gratuitamente correces de
natureza semelhante desde que respeitadas as condicoes acima especificadas e nao impliquem
mudanca de passageiro, ou seja, ndo se trate de transferéncia do bilhete para outra pessoa viajar.

Condicoes para mudanca legal de nome

Este cendrio ocorre quando por algum motivo legal os dados pessoais do passageiro original
da reserva sdao modificados no seu documento de identidade.

e Aplica-se a situagdes como adocdao, mudanca de nome e/ou sobrenome por via
administrativa ou judicial e mudanca de género, entre outras.

e 0 agente de viagens devera encaminhar a solicitacdo através do Suporte para Agéncias
e anexar os dois documentos oficiais de identidade (antigo e novo) que comprovem
sua identidade (passaporte, RG, DNI, etc.) e a resolucdo judicial, se for o caso.

e Apods o envio da documentacdo comprovativa, nestes casos poderdo ser modificados
mais de um dos campos mencionados na reserva (nome, apelido, titulo de cortesia e
numero do documento de identificacdo).

e Correcdes sdo permitidas até 24 horas antes do voo.

e Um OSI deve ser inserido na reserva especificando que uma alteracdo legal de nome
foi feita

e A reemissdo sera realizada pela SKY, o que gerard a perda do controle do PNR e
qualquer modificacdo posterior devera ser canalizada com a companhia aérea.

REEMISSAO DE BILHETE COM CHECK IN REALIZADO

Caso a agéncia de viagens deseje realizar alteracGes no itinerario e o cupom a ser reemitido
estiver no status Check In (CKIN), devera entrar em contato com o Suporte para Agéncias
SKY e solicitar o cancelamento do Check In do passageiro.



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 27@ A 24APR24 SCLANF 412A OK CKIN
F/B-AZERO

ALTERACOES INVOLUNTARIAS

Sdo consideradas alteracoes involuntarias os seguintes tipos de ocorréncias:

1. Adiantamento: a partir de 15 minutos do horario original do voo
2. Atraso: a partir de 30 minutos do horario original do voo
3. Cancelamentos de voos ou rotas

A validade dos bilhetes é:

e Bilhetes totalmente ndo utilizados ou parcialmente utilizados: 12 meses a partir da
data de emissao do bilhete.

As alternativas de protecdo disponiveis para alteracGes involuntarias sdo as seguintes:

1. Alteracdo de data ou voo sem multa ou diferenca tarifaria, para viajar dentro da
validade do bilhete
2. Reembolso total para a forma de pagamento original

0 agente de viagens podera optar por uma das alternativas oferecidas acima e sem opgdo
de desisténcia.

PROCESSOS

ALTERACOES

e Alteracdes devido a SC. )

e A ageéncia de viagens recebera a MUDANCA DE HORARIO via fila em seu GDS e para o
e-mail cadastrado na reserva

e A agéncia deve confirmar o novo voo de protecdo, se aceito, (status UN/TK para HK)

e No caso de desacordo com a protecdo proposta, o agente de viagens procurara um
novo voo de protecdo na classe original e reemitira o bilhete como histdrico e manual.
Caso ndo tenha a mesma classe disponivel, o agente de viagens podera optar pela
classe mais baixa disponivel e reemitir o manual, mantendo a base tarifaria original e
a construcdo tarifaria.

e Dada a existéncia do EMD-A associado ao bilhete, a agéncia devera entrar em contato
com o Suporte para Agéncias para realizar a reassociacdo do EMD-A, a mesma devera
ser realizada no mesmo dia da reemissao.

e A reemissdo podera ser feita sem multa ou diferenca de taxa, mediante identificacao
de Alteracdo Involuntaria.

e Areemissdo por data ou alteracdo de voo devera ser feita conforme historico e manual,
eliminando o item PNLTY da mascara

e 0 endosso que deve ser utilizado, obrigatoriamente, para este tipo de cendrios é
“W04". A ndo utilizacdo do endosso sera motivo para emissdo de ADM para a agéncia.

e Esta modificacdo pode ser gerenciada dentro da validade do bilhete.

e Podera ser solicitada alteracdo de data sem custo adicional, para voar até 12 meses
apos a data original do seu voo. Esta modificacdo pode ser gerenciada até 24 horas
apos a saida do voo.

13



SOIY

Consideracoes:

Controle de

Periodo de Acdo tomada
reserva

alteragao

Mais de 72 horas A agéncia devera tomar providéncias sobre T
; . L. . A agéncia ndo perde o
antes a partida do voo | alteracdes involuntarias recebidas no GDS e
. . . controle da reserva.
(comercial) reemitir o(s) bilhete(s).
- Se a SKY revalidar
A SKY entrega a protecdo e revalida o(s a agéncia ndo perde o
Menos de 72 horas . ga a protes ( )A . 9 P
. bilhete(s). Concluido esse processo, a agéncia controle da reserva.
antes da partida do X A _
. podera tomar providéncias em caso de - Se a SKY reemitir,
voo (operacional) . . o
desacordo com a alternativa oferecida. a ageéncia perde o

controle da reserva.

REEMBOLSOS DIRETOS E INDIRETOS

a) Os agentes de viagens poderdo processar reembolsos diretos (RD) através do seu
respectivo GDS, apenas para os casos que correspondam a reembolsos de impostos
ou taxas (regra tarifaria).

o Os impostos L8 e YR ndo permitem reembolsos

o Os impostos PE, AR, DL, ZK, QN, 05, Q1, S5, UY, MX, XO e DO dependerdo da
regra tarifaria se permitira ou ndo reembolso.

o Excecdo: em caso de incidentes durante o processo, podera ser solicitado via BSP,
incluindo print de tela com erro apresentado.

o Em caso de ndo comparecimento, entre em contato com o Suporte para Agéncias
e solicite a mudanca do status NOGO para OPEN (OK) para solicitar o reembolso
das taxas de embarque através do seu GDS, especificando o motivo da devolucdo,
isso deve ser feito em até 24 horas ap6s a modificacdo do status.

b) Os agentes de viagens poderdao enviar solicitacdes de reembolso total (RI) via
BSPLINK, detalhando tarifas e impostos, pelos seguintes motivos:

MOTIVO DOCUMENTO DE SUPORTE OBSERVACOES

Excecdao Comercial Anexar e-mail de autorizagao

da SKY
Waiver razoes Anexar e-mail de autorizacao incluir no campo “Reason for Refund”
médicas da SKY “"W05"
Alteragao incluir no campo “Reason for Refund”
involuntaria “W04"
Duplicidade de Anexar ambos os bilhetes Se considera DUPE mesmo pax, rota
emissao de TKT duplicados e data. O N° do voo pode variar.
(DUPE)
Falecimento Anexar certiddo de 6bito do incluir no campo “Reason for Refund”
passageiro ou autorizacao da “W05"
SKY
Desisténcia Anexar declaragao do Incluir no campo “Reason for Refund”

passageiro (Nome/Sobrenome/  “WO06", obrigatério.
RG do passageiro)

a) Para todos os casos pertinentes, uma Nota de Crédito (devido a exigéncias fiscais locais)
devera ser incluida na solicitacdo do BSP.

b) Em caso de NAO cumprimento dos pontos indicados, a solicitacdo sera indeferida e as
respectivas cobrancas mais a multa pelo descumprimento da regulamentacdo serdo
geradas através de ADM.

o 0 reembolso sera para o bilhete inteiro, desde que o bilhete seja valido. Caso o
bilhete perca a validade apds 12 meses da emissdo, o passageiro devera solicitar
diretamente a agéncia o reembolso das taxas.

o A validade do bilhete é considerada 12 meses a partir da data de emissdo



REEMBOLSOS MISTOS

e Poderdo existir casos em que o processo de reembolso, se aplicavel, tenha de ser gerido
tanto através da agéncia de viagens como da SKY, que detalhamos abaixo:

e Bilhete emitido por agéncia e EMD-A (ancillary) emitido pela SKY: a agéncia de viagens
processara o reembolso do bilhete e a SKY processard o reembolso do EMD por meio do
Suporte da agéncia.
e Bilhete emitido através de agéncia, mas modificado pela SKY:
o No periodo operacional, para devolugdes mistas a agéncia deve inserir no BSP o bilhete
com status “Exchange”, a comissdo da Nota de Crédito corresponde ao valor do bilhete
original.

CONSULTAS DE REEMBOLSOS

0 agente de viagens devera sempre verificar o status de seus reembolsos diretamente através
do BSPLink, antes de encaminhar qualquer duvida através do Suporte para Agéncias SKY.

e 0 agente de viagens podera canalizar suas duvidas sobre reembolsos através dos

Canais de Atendimento as Agéncias de seu pais, detalhados a seguir.

e As consultas podem ser realizadas via e-mail ou telefone
e Os tipos de consultas que podem ser feitas sao:
0 Status do reembolso: se esta inserido, pendente ou processado. Valide diretamente
no BSPLink, antes de gerar consulta
) Motivo da rejeicdao: saiba o motivo pelo qual o seu pedido de reembolso foi rejeitado.
Valide diretamente no BSPLink, antes de gerar a consulta.
0 Comprovante de pagamento de reembolsos diretos (RD) e indiretos (RI): obtenha copia
das cartas de cancelamento ja processadas.
¢ O prazo de resposta a estas consultas sera de 6 dias Uteis ou 0 mais breve possivel.

CANAIS DE ATENDIMENTO

Disponivel entre 8h e 23h, 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
Colémbia: (57 1) 423 2227
Peru: (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
Colémbia: agenciasdeviajesco@skyairline.com
Peru: agenciasdeviajespe@skyairline.com

USA: travelagenciesus@skyairline.com
Uruguay: agencias.uy@skyairline.com

Os e-mails de contato da area BSP SKY detalhados no comunicado “Devolugdes - Processos
de Devolucdes Diretas e Indiretas”, datado de 30 de junho de 2023, ficam automaticamente
desativados, portanto solicitamos que ndo encaminhe suas duavidas para nenhum dos
seguintes enderecos de e-mail:
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Revenuebsp@skyairline.com (CL) bspbue@skyairline.com (AR) bspcolombia@skyairline.com
(CO) bspbrasil@skyairline.com (BR) bsplim@skyairline.com (PE) e
devolucionesbsp@skyairline.com.

DESISTENCIA

O passageiro tera o direito de rescindir unilateralmente o contrato de transporte aéreo e
receber o reembolso integral do que foi pago, sem penalidade, nas seguintes condigoes:

Aplica-se a todos os POS e rotas operadas pela SKY (nacionais e internacionais).

:= EE . [€3) - ROTAS DOMESTICAS

ROTAS INTERNACIONAIS (EXCETO mmm

Antecipacao da compra para o dia do voo Detalhe prazo de desisténcia

Compra realizada entre 0 e 19 dias antes do voo Ndo se aplica
Compra realizada entre 20 e 179 dias antes do voo = Até 48 horas apos a compra
Compra realizada com AP mais de 180 dias Até 7 dias apos a compra

ROTAS DOMESTICAS fam - 2=

Antecipacao da compra para o dia do voo Detalhe prazo de desisténcia

Compra realizada entre 0 e 6 dias antes do

Nao se aplica
VOO
\(Ecc))cr)npra realizada entre 7 e 180 dias antes do Até 48 horas ap6s a compra
Compra realizada com AP mais de 180 dias Até 7 dias apos a compra

Antecipacao da compra para o dia do voo Detalhe prazo de desisténcia

Compra realizada entre 0 e 5 dias antes do voo Nao se aplica
Compra com 6 ou mais dias de antecipacdo ao voo  Até 5 dias Gteis depois da compra

Mercado CO mmm

Aplica-se a compras com voo de origem na Colombia. Reativamente, a desisténcia
também serd concedida quando um passageiro de nacionalidade ou residéncia
colombiana solicitar, independentemente dos trechos da viagem.

Mercado UY =

Aplica-se a compras de voo com origem no Uruguai. Reativamente, a desisténcia também
sera concedida quando um passageiro de nacionalidade ou residéncia uruguaia solicitar,
independentemente dos trechos da viagem.

Antecipacao da compra para o dia do voo | Detalhe prazo de desisténcia

Nao se aplica esta condicdo Desisténcia até 5 dias ateis apds a compra

Solicitar o reembolso via BSPLINK (RI) ou ARC (EUA) para reembolso total (inclui taxas e
impostos) pelo seguinte motivo: “W06"

Consideracgoes:
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> 0 agente de viagens deverda anexar uma declaracdo simples do passageiro,

confirmando a sua vontade de cancelar o seu bilhete (incluir nome/sobrenome/RG do
passageiro). Exemplo: Eu, (nome/sobrenome do passageiro), com RG XX, confirmo
minha disposicao em solicitar o cancelamento do bilhete, com niimero de reserva
XXXXXX, com data de compra XX/XX/XX.

Para solicitar a devolucao de servicos adicionais (EMD-A) associados a reserva e
adquiridos diretamente com a SKY, solicite através do e-mail ao Suporte para
Agéncias SKY.

A SKY processara a devolucdo pela mesma forma de pagamento, no prazo de 10 dias
a partir da data de entrada da solicitacdo, possuindo os dados da devolucao, que
poderdo estar refletidos no extrato da conta em prazo maior, dependendo do banco
e pais.

POLITICA DE EMISSAO DE ADM

SKY AIRLINE é regida pelas resolucoes IATA 850m e 890 para emissao de ADMs.

A cobranca de ADMs sera aplicada em caso de qualquer tipo de irregularidade,
descumprimento ou erro relacionado as regras tarifarias, politicas de reservas,
emissdo, reemissdo, reembolso, calculo de impostos, liquidacdo de vendas,
comissoes, impostos e multas.

SKY AIRLINE podera incluir encargos administrativos associados a emissdo da ADM
ou ao tipo de irregularidade. Esta taxa ndo é reembolsavel.

0 valor minimo de ADM estabelecido pela SKY AIRLINE é de 5 USD ou seu equivalente
em moeda local, podendo ser modificado caso sejam detectadas irregularidades
frequentes.

A taxa de cambio utilizada para a ADM correspondera ao dia de emissdo desta.

CUSTO ADMINISTRATIVO

A taxa administrativa aplicada é de 12 USD por emissdo.

A taxa administrativa ndo é reembolsavel, a menos que a contestacdo da agéncia
seja aceita por erro imputavel a SKY AIRLINE.

A taxa administrativa podera ser identificada dentro da ADM pelo cddigo TX.

As omissdes de informagoes na emissao de Bilhetes que consequentemente gerem
ADMs, serdo afetadas pela cobranca administrativa, ainda que o valor da
irregularidade seja posteriormente contestado. Portanto, mesmo que a ADM seja
revertida, a cobranca da taxa administrativa continuara.

DISPUTAS

0 processo de disputa da ADM deve considerar o seguinte:

Disputas e recursos serdo feitos através do Unico canal aberto que a empresa dispde,
que atualmente é o BSP LINK (onde esta funcionalidade esta habilitada)

Caso a ADM ainda ndo tenha sido faturada, a agéncia podera buscar a ADM pelo
numero e dentro das opcGes aparecera “Disputa”.

Caso a ADM ja tenha sido faturada, é necessario fazer a contestacdo através da
opcao PBD (Post Billing Disputes).

Os prazos associados as disputas sao os indicados nas resolugdes da IATA acima
mencionadas e estdo resumidos abaixo:

SLA Disputa/Resposta Pre-Billing Post-Billing

Agéncia de Viagens 14 dias pds emissdao ADM 12 meses pds emissdao ADM

Cia. Aérea 60 dias pos disputa 30 dias pos disputa
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As disputas devem incorporar toda a documentacdo necessaria para a analise do caso.

SKY AIRLINE reserva-se o direito de retirar a autorizacao de emissdo em caso de recusa no
pagamento das ADMs incluidas na liquidacdo correspondente.

PENALIDADES DE ADM PARA AGENCIAS

As ADMs geradas pelo descumprimento das regras tarifarias sdo convertidas em valores que
equivalem a diferenca entre a tarifa emitida e a tarifa publicada aplicavel na data de
emissdo, para a classe de reserva emitida ou para a classe aplicavel imediatamente
superior. Estas irregularidades incluem:

Tarifa Incorreta

Taxas, Penalidades
e Sobretaxas

Penalidades por
Alteracoes
Incorretas

Comissao Incorreta

Tour Code Incorreto

Reembolso
Incorreto *

Utilizacao Cartdes
de Crédito
Agéncias**

Aplicacdo incorreta de valores e Fare
Basis

Aplicacdo incorreta de cddigos,
valores de taxas e penalidades

Calculo incorreto de penalizacao,
tarifas ou taxas remitidas

Comissdo cobrada excede o
estabelecido pelo Mercado.

Mal uso do campo e cddigo entregue
(somente convénios)

Erro de canal de solicitacao (GDS o
BSP) e valor reembolsado

Reembolsos ingressados por BSP
que cumpram os requisitos para
serem processados através de GDS
Utilizacdo de cartdo de crédito da
agéncia de viagens, filiais,
empregados, executivos da agéncia,
etc., em lugar da selecionada pelo
passageiro no momento da compra,
de acordo com a Resolugado IATA
890, sessao 3,4.

Excecdo: com prévia e claramente
autorizado por SKY.

*De acordo com o comunicado datado de 30 de junho de 2023

Diferenca Tarifaria + Taxa
administrativa 12 USD + 5 USD
Fee

Diferenca de taxas, penalidades e
sobretaxas + Taxa administrativa
12 USD + 5 USD Fee

Diferenca de taxas, penalidades e
sobretaxas + Taxa administrativa
12 USD + 5 USD Fee

Diferenca na comissdo + Taxa
administrativa 12 USD + 5 USD
Fee

Mercado AR possui convénios por
agéncia.

Diferenca de tarifa (caso exista
desconto aplicado) + Taxa
administrativa 12 USD + 5 USD
Fee

Reembolso total + Taxa
administrativa 12 USD + 5 USD
Fee

Taxa administrativa 12 USD + 5
USD Fee

2% sobre o valor pago com o
cartdo de crédito + Taxa
administrativa 12 USD. Colombia
e Brasil, por legislacdo de cada
pais, ficam isentos desta
cobranga.

** “Resolucdo IATA 890, secdo 3.4 Esta Resolucdo concede autorizacdo para aceitar apenas um cartdo de cliente
quando o contrato de aceitacdo de cartdo comercial do Membro/Companhia Aérea for utilizado para recebimento
de pagamento pela venda de transporte aéreo de passageiros e servigos auxiliares. O Agente ndo podera aceitar
qualquer outro cartdo ou método de pagamento que utilize o contrato de aceitacdo de cartdo do
Membro/Companhia Aérea, incluindo qualquer cartdo emitido em nome do Agente ou de uma pessoa autorizada
a agir em nome do Agente, exceto que tenha sido especificamente autorizado pelo referido Membro/Companhia
Aérea. O Agente sera total e exclusivamente responsavel por qualquer violacdo deste Paragrafo 3.4 em relacdo ao
Membro/Companhia Aérea em questdo.”

PEDIDOS DE REEMBOLSO POR DESISTENCIA, COBRANCA SEM EMISSAO OU
COBRANCA EM DUPLICIDADE
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e 0O prazo maximo para recebimento destes casos sera de 3 meses, a partir da data da
cobranca. As reivindicagoes subsequentes nao serdao processadas.
e O fluxo do processo é detalhado a sequir:
o Desisténcias: Casos em que a agéncia altera o status para VOID mas a cobrancga ndo
é cancelada no cartdo do passageiro:
o O status do bilhete e a data de cancelamento serdo validados.
o Se tiver sido cancelada corretamente, a transacdo sera verificada na
plataforma de pagamento e sera paga se for o caso.
o Caso ndo seja possivel cancelar, sera emitido ACM.

e Cobranca sem emissao: cobrancgas no cartdo do passageiro que ndao estejam
associadas a nenhum produto SKY:

o Para cobrancas ndo relacionadas a uma compra de algum produto SKY, a
indicacdo é solicitar o estorno junto ao banco.
o Caso ndo seja possivel resolver, sera solicitado apoio da gestdo anterior do

banco.

e Cobranca duplicada: Cobrancas duplicadas para uma mesma transacao:
o Para cobrancas duplicadas associadas a uma compra de um produto, a
indicacdo é administrar o estorno junto ao banco.
o Caso ndo seja possivel resolver, sera solicitado apoio da gestdo anterior do

banco.

Para duvidas relacionadas com o ponto 4, estas deverdo ser canalizadas através dos emails
de Suporte para Agéncias, dependendo de cada pais.

WAIVERS

A tabela a seguir contém as dispensas autorizadas para utilizacdo pelas agéncias de viagens
em caso de alteracoes, devolucGes ou desisténcias:

RAZAO

Alteragoes
involuntarias

BACKUPS

WAIVER

Incluir “W04" no campo endosso (alteragdes) ou
reason for reafund (devolucoes).

Razoes médicas

Anexar e-mail com
autorizagao SKY

Incluir “W05" no campo endosso (alteragdes) ou
reason for reafund (devolucdes).

Anexe a certidao de

Incluir “W05" no campo endosso (alteragdes) ou

Falecimento obito do P asiage|ro U1 reason for reafund (devolugoes).
autorizagao SKY
Anexar declaracao
Desisténcia simples do passageiro | Incluir “W06" no campo endosso (alteragdes) ou
(Nome/Apelido/DNI do | reason for reafund (devolugoes).
passageiro)
Perda de Anexar e-mail com Incluir “W07" no campo endosso (alteragdes) ou
Documentos autorizagdo SKY reason for reafund (devolugoes).

Corregdo de
nome

Incluir “CORRECT NAME" no campo endosso
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Alteragdo de
Nome

Aplica-se apenas aos
mercados CL e PE
devido a legislacdo do
consumidor

Incluir “ENDO" no campo endosso (endossar ou
transferir)
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