GOL LINHAS AEREAS S.A. (doravante denominada "Gol" ou "Companhia Aérea") -
CONTRATO DE TRANSPORTE AEREO INTERNACIONAL DESDE E PARA COLOMBIA

Condigoes gerais

Os regulamentos nacionais colombianos, incluindo os tratados internacionais adoptados
pela Col6mbia, relevantes e aplicdveis ao Contrato de Transporte e aos termos e
condicldes das tarifas adquiridas, bem como os regulamentos especiais da Companhia
Aérea que regulam: (i) o que ndo estd regulado no Contrato de Transporte e (ii) o proprio
Contrato de Transporte no que por estes deve ser regulado.

De igual modo, fardo parte integrante do Contrato de Transporte os termos e condi¢des
incluidos na reserva que o Passageiro receberd apds a celebra¢do do contrato e que sdo
conformes as exigéncias da regulamentacao aplicavel.

DefinigGes

1. O bilhete (recibo do itinerdrio), emitido fisica ou eletronicamente (" Bilhete "), e o
Comprovante de Bagagem (" Ticket "), fazem parte do presente Contrato ("Contrato ").
O Bilhete comprova a existéncia do contrato de transporte entre a Companhia Aérea e
o Passageiro. A compra de um Bilhete implica a aceitacao expressa pelo Passageiro dos

termos do presente Contrato e das regras tarifarias especificas aplicaveis ao Bilhete.

2. Os termos "Passageiro" e "Passageiros" referem-se aos utilizadores dos servigcos de
transporte aéreo previstos no presente Contrato. No caso da Colo6mbia, o Passageiro é
a pessoa a ser transportada pela companhia aérea nos termos de um contrato de
transporte.

3. Otermo "Canais de Venda Gol" refere-se aos seguintes meios de venda de bilhetes:
(n Internet, por meio do site.
(m Central de Relacionamento com o Cliente.
(1 Central de Vendas.
(Iv)  Aplicagdo movel.
(V) Qualquer loja GOL.

4. Transportadora: Refere-se a Gol ou a qualquer outra transportadora aérea que se
comprometa a transportar Passageiros e suas bagagens ou a prestar qualquer outro
servico relacionado com o referido transporte aéreo, aplicavel em conformidade com
as presentes Condi¢des de Transporte Para o caso da Col6émbia, também aplicaria a

Companhia Aérea quando seu cédigo estiver escrito no comprovante.

5. Cartdo de Embarque: Documento emitido pela Companhia Aérea logo que o



Passageiro se apresente no balcdo (counter) e, apds verificacdo da existéncia da
reserva ou lugar para o respetivo voo e do cumprimento dos demais requisitos para a
viagem (passaporte, vistos, autorizagdo de entrada quando aplicdvel, etc.). Este
documento fornecerd informacdo sobre a hora prevista de partida, cais ou sala e
condicdes de embarque. Simultaneamente, serd entregue ao Passageiro o Controle de
Bagagem correspondente, em relacdao a bagagem que despache ou registre para ser
transportada no compartimento de carga, como comprovante de entrega a
Companhia Aérea.

6. Tarifa: Refere-se aos precos dos bilhetes publicados, taxas e/ou condi¢Ges de
transporte relacionadas de uma transportadora que devem ser apresentadas quando
exigidas pelas autoridades correspondentes. Para o caso da Colémbia, sem prejuizo do
disposto nos acordos e demais compromissos internacionais em matéria aerondutica,
entende-se por Tarifa para o transporte internacional de passageiros o pre¢o em
ddlares dos Estados Unidos da América do Norte cobrado pelo transporte de pessoas
entre um ponto do territério nacional e um ponto no exterior e inclui as comissdes e
condi¢des de pagamento as agéncias de viagens e intermedidrios em geral, e todas as
regras e condi¢cdes que moldam ou influenciam o preco final pago pelo utilizador, bem
como qualquer beneficio significativo associado ao transporte.

7. Transporte aéreo: Refere-se ao transporte do Passageiro e bagagem, desde o local de
embarque até ao local de desembarque, conforme definido na Lei aplicavel.

8. Servicos Complementares: qualquer outro servico que o Passageiro contrate com a
Companhia Aérea, exceto o inicialmente adquirido.

9. Balcdo, Mddulo (Counter): local existente no aeroporto para o processo de controlo e
documentacdo da bagagem antes do embarque no avido.

Clausulas

A. Obrigacoes do Passageiro

1. Apresentag¢do para embarque. Os Passageiros devem apresentar-se pelo menos cento
e vinte (120) minutos antes da hora de embarque indicada no Bilhete, uma vez que se
trata de um voo internacional. Estes tempos serdo duplicados durante os periodos de
alta temporada.

2. Obediéncia a Tripulagao. Apds o embarque, o Passageiro deve respeitar os avisos
transmitidos pela tripulacdo do avido, por qualquer meio de transmissdo, incluindo
oral e escrita, como de transmissao, incluindo orais e escritos, conforme o caso, os
guais devem ser cumpridos. Esclarece-se que o Comandante, que é o responsavel pela
operacdo e seguranca da aeronave, tem autoridade para:

) Impedir o embarque de um Passageiro que:

a) Esteja intoxicado ou sob a influéncia de entorpecentes ou substancias que causem



10.

11.

12.

dependéncia ou alteracdo mental.
) Desembarcar na primeira escala, a seu critério, o Passageiro que:

a) Se encontre na situacdo acima indicada.

b) Se mostre incbmodo durante o voo, perturbando os outros Passageiros.
c) Recuse-se a obedecer as instrugdes da tripulagao.

d) Coloque em perigo a boa ordem e a disciplina do voo.

e) Coloque em risco a seguranga da aeronave.

1)) Advertir e/ou tomar outras medidas necessarias para proteger a aeronave e as
pessoas e bens transportados.

Portar consigo todos os documentos e observar todas as condi¢des exigidas para o
embarque e desembarque, incluindo os regulamentos relativos a vistos, autorizacdes e
vacinas, bem como quaisquer outros que possam ser exigidos ou aplicados.

Cumprir as regras sobre documentacdo, embarque e desembarque de menores nao
acompanhados e de Passageiros com necessidades especiais.

Abster-se de comportamentos que causem qualquer tipo de risco, incémodo,
desconforto ou danos a outros Passageiros ou tripulantes.

Nao fumar a bordo, incluindo cigarros electrénicos e similares.

N3o transportar objetos perigosos na sua bagagem ou sob qualquer outra forma, nos
termos determinados pela legislagcdo aplicavel.

N3o colocar a bagagem de mdo em local por onde os Passageiros possam passar ou
gue impeca a utilizacdo ou o acesso as saidas de emergéncia da aeronave.

N3o transportar bagagem que ndo lhe pertenca ou cujo contetdo desconheca.

Manter toda a bagagem, devidamente identificada, sob a sua guarda e vigilancia
enquanto se encontrar no terminal de passageiros.

Arcar com as despesas de transporte e alojamento nas escalas e/ou voos de ligagdo,
desde que nao tenham sido causadas por motivo imputavel a Companhia Aérea.

Utilizar o itinerario tal como foi adquirido, respeitando a ordem dos voos e as
condicOes especificadas nas regras tarifarias. A combinacdo de tarifas e trajetos numa
mesma reserva constitui um Unico itinerdrio, que é considerado na sua totalidade para
efeitos de alteracGes, cancelamentos e reembolsos.



13. Submeter-se a inspecao de seguranca da aviacao civil efetuada pela entidade gestora
do aeroporto, sob pena de ser impedido de aceder a zona de embarque restrita e de
ser recusado o embarque.

14. A fim de confirmar a regularidade das compras efetuadas com cartdes de crédito e/ou
a seguranca dos dados dos Passageiros e dos compradores de Bilhetes de avido (i)
deverdo portar consigo no check-in o cartdo de crédito utilizado na compra; (ii) no
caso de compras efetuadas com cartdes de crédito pertencentes a pais ou
responsdveis, apresentar documentacdo que comprove filiacdo, tutela ou vinculo
familiar; e; (iii) no caso de compras efetuadas por terceiros, em que o titular do cartao
de crédito ndo esteja presente, o Passageiro devera fornecer um nimero de telefone
(preferencialmente fixo), para que o titular do cartdo de crédito possa ser contactado
no momento do check-in; (iv) no caso de compras efetuadas por terceiros em que o
titular do cartdo de crédito esteja presente no momento do check-in, o Passageiro
devera apresentar pessoalmente um documento com o seu nimero de identificacdo e
fotografia, bem como o cartdo de crédito utilizado no momento da compra.

15. E proibido o consumo de qualquer bebida alcodlica a bordo de uma aeronave, a ndo
ser que a bebida tenha sido servida pela Gol.

16. Atos improprios ou contra a seguranga. Os Passageiros devem abster-se de qualquer
ato que possa por em risco a seguranga do voo, a sua propria seguranga ou a de outras
pessoas ou coisas a bordo, bem como de qualquer conduta que prejudique a boa
ordem, a moral ou a disciplina a bordo ou nos aeroportos, ou que de alguma forma
cause incdmodo a outros Passageiros. Em especial, os Passageiros devem abster-se:

a. Abrir o cinto de seguranca, abandonar o seu lugar ou permanecer no interior da
aeronave enquanto estiver em movimento, no solo ou em voo, contrariamente as
instrucdes da tripulacdo.

b. Operar, durante o voo ou nas fases de preparacdo do voo, telefones celulares ou
satélites, radios transmissores ou receptores de radio portateis, computadores e
outros equipamentos electrénicos que possam interferir com os sistemas da
aeronave, comunica¢do ou navegacao da aeronave, contrariamente as instruges da
tripulacdo.

c. Remover, utilizar incorretamente ou manipular desnecessariamente coletes salva-
vidas e outro equipamento de emergéncia ou outros artigos a bordo da aeronave ou
nos aeroportos ou manipular desnecessariamente.

d. Abrir desnecessariamente ou manipular qualquer saida de emergéncia existente na
aeronave ou nos aeroportos.

e. Obstruir o acesso as saidas normais ou de emergéncia da aeronave ou a circulagao
de pessoas no seu interior, colocando indevidamente a bagagem de mado ou outros

objetos, ou dificultando indevidamente os procedimentos de evacuacgao.

f.  Obstruir os sistemas de alarme e de detecdo de incéndio ou de outros sistemas de



emergéncia instalados na aeronave.

g. Assumir atitudes ou fazer comentdrios susceptiveis de provocar panico nos outros
Passageiros.

h. Agredir fisica ou verbalmente qualquer dos Passageiros ou membros da tripulacao
da aeronave ou do pessoal de terra ao servico da mesma, ou representantes da
autoridade aerondutica.

i. Causar indevidamente incobmodo ou qualquer tipo de perturbagdo aos outros
Passageiros.

j. Transportar, a bordo da aeronave ou nos aeroportos, armas ou elementos
cortantes, pontiagudos ou contundentes que possam ser utilizados como arma.

k. Transportar a bordo, ou na bagagem de mado ou faturada, qualquer artigo
classificado como mercadoria perigosa, ou artigos ou substancias proibidas, em
violagdo dos regulamentos de seguranca aplicaveis.

.  Assumir condutas ou praticar atos obscenos a bordo de aeronaves ou nos
aeroportos.

m. Consumir, durante o voo, alimentos ou bebidas ndo fornecidos pela transportadora,
sem a sua autorizagdo.

n. Embarcar ou permanecer a bordo da aeronave em estado avancado ou evidente de
intoxicacdo alcodlica ou sob o efeito de substdncias psicoativas ou drogas proibidas,
ou entrar na aeronave com tais drogas. Entrar ou permanecer a bordo da aeronave
sem autorizacdo da companhia aérea ou da tripulacdo, ou recusar-se a desembarcar
guando receber instrucdes para o fazer.

0. Movimentar-se massivamente ou de forma tumultuosa no interior da aeronave, de
modo a afetar o seu centro de gravidade, no interior da aeronave, de modo a afetar o
seu centro de gravidade, exceto em caso de emergéncia que o justifique.

p. Obstruir ou impedir, por qualguer meio, a deslocacdo, o reboque ou a rolagem da
aeronave em que viaja ou vai viajar, ou de qualquer outra aeronave.

g. Desobedecer as instrucdes da tripulacdo, fomentar a desordem ou incitar outros a
fazé-lo.

r.  Transportar animais vivos ou de estimacdo na cabina de passageiros onde nao seja
permitido, contrariando a regulamentacdo em vigor sobre esta matéria, ou
contrariando as instrucdes da tripulagao.

s. Transportar consigo ou na bagagem de mao ou registada, objetos de valor, dinheiro,
moeda estrangeira, pedras ou metais preciosos, cujo valor seja superior a cinquenta
(50) saldrios minimos mensais legais em vigor, sem os declarar ao Transportador (sem
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prejuizo da declaracdo que deve ser feita a autoridade aduaneira ou a outras
autoridades competentes) ou em quantidades tais que, declaradas ou ndo, possam de
alguma forma po6r em perigo a seguranca do voo ou das pessoas a bordo ou nos
aeroportos.

Praticar qualquer ato que desnecessariamente retarde, interrompa ou desvie a
partida de um voo.

Qualquer outro ato ou facto que seja considerado improéprio pela companhia aérea
ou pela autoridade aerondutica e que esteja definido nas condigdes gerais do contrato
de transporte ou na regulamentacao aeronautica, penal ou policial, ou que ameace a
seguranga, a ordem ou a disciplina a bordo.

Para o transporte de menores, 0s pais ou representantes devem apresentar uma
copia do registo civil ou documento equivalente para a sua identificacdo. Se o menor
ndo viajar com 0s pais ou representantes ou se viajar apenas com um dos pais, deve
ter a devida autorizacao de ambos os pais ou representantes, concedidas perante um
notario publico, no caso de um menor colombiano ou de um estrangeiro com visto de
residéncia.

Sala de embarque. Nos aeroportos onde existam salas de embarque, o Passageiro
deve cumprir as instru¢es da Transportadora para entrar na sala de embarque a hora
indicada, uma vez concluido o check-in e atribuido um Passaporte ao respetivo titular;
e deve proceder ao embarque no avido quando lhe for dada a instrucao.

Requisicdo de objetos de valor. O Passageiro devera submeter-se as revistas
efetuadas nos aeroportos antes e durante o embarque. No entanto, se o Passageiro
for portador de objetos de valor devidamente declarados ou se tiver alguma limitacao,
poderd solicitar que a revista seja efetuada em privado.

Atribuicdao de lugares. O Passageiro deve ocupar o lugar que lhe foi atribuido no
momento do check-in, exceto se for convidado a ocupar outro lugar a pedido
justificado da tripulagdo ou se a mesma o autorizar a fazé-lo.

Atribuicdo a passageiros especiais. Os passageiros menores, doentes ou com
alguma limitacdo, bem como aqueles que por qualguer motivo necessitem da
assisténcia de outra pessoa, ndo deverdao ocupar lugares adjacentes as portas de
acesso ou saidas de emergéncia da aeronave, de modo a facilitar uma eventual
evacuacdo. No caso de utilizacdo de muletas, cadeiras de rodas ou qualquer outro
dispositivo, estes devem estar localizados de forma a nao obstruir a circulacdo no
interior da aeronave ou impedir a evacuagdo numa emergéncia.

Direitos do Passageiro y deveres do Transportador

Emissdao do cartdo de embarque. Logo que o Passageiro se apresente no balcao
(counter) e, ap0ds verificacdo da existéncia da reserva ou espaco para o respetivo voo e
do cumprimento de todos os outros requisitos para a viagem (passaporte, vistos,
autorizacdo de entrada quando aplicavel, etc.), serd emitido o correspondente cartdo



de embarque ou autorizacdo, informando-o da hora prevista de partida, cais ou sala e
condicbes de embarque. Simultaneamente, sera entregue ao Passageiro o
correspondente Ticket de Bagagem, relativo a bagagem que despachar ou registar
para transporte no compartimento de carga, como prova de entrega a Companhia
Aérea.

Aviso para embarque. Uma vez na sala de embarque, o passageiro serd informado
da hora a que deve embarcar no avido, com as instrugdes pertinentes a esse respeito.
Se ndo existirem pontes de embarque no respetivo aeroporto, o Passageiro serd
guiado até a aeronave por um representante da Transportadora ou através da
utilizacdo de veiculos concebidos para o efeito, de acordo com as disposi¢cdes
aplicaveis em matéria de operagdes e seguranca aeroportuadrias.

Passageiros de conexdao da mesma companhia aérea. Se, no momento do
embarque para a viagem inicial de um Passageiro com uma conexao na mesma
companhia aérea, houver qualquer tipo de atraso ou se for previsivel que, em
condicdes normais de voo, o Passageiro ndo chegard com antecedéncia suficiente ao
ponto de conexdo, o Passageiro serd informado desta circunstancia e lhe serd dada a
opcao de cancelar a viagem, sem que isso implique qualquer penalidade.

Facilitagdo do embarque/desembarque. O Transportador disponibilizarad os meios
técnicos, humanos e logisticos necessdrios para facilitar as formalidades de
apresentacdao e embarque ou desembarque dos Passageiros e das suas bagagens, em
condi¢Oes razoaveis de conforto, desde que o Passageiro se apresente a tempo e
respeite as instrucdes pertinentes.

Transporte de passageiro. O Passageiro serd transportado como contratado, de
acordo com a tarifa, itinerdrio, frequéncia e hordrio acordados, desde que o
Passageiro cumpra os deveres e obrigacGes contidos nestes termos e condigdes.

Tratamento dos Passageiros. Os Passageiros devem ser sempre tratados com
dignidade e respeito pelo Transportador ou pelos seus representantes e funcionarios.

Informagado sobre alteracdes ou atrasos. A Transportadora deve fornecer aos
Passageiros informacgdes suficientes, verdadeiras, claras e efetivas sobre atrasos,
cancelamentos e desvios de voos. Durante o voo, serdo fornecidas aos Passageiros as
informacdes de que necessitem relativamente a viagem, desde que estejam
disponiveis para a tripulagdo e ndo dificultem seus trabalhos.

Avisos de seguranca. Os passageiros receberdao as informagdes de seguranga
necessarias (utilizacdo do equipamento de emergéncia, evacuacdo, etc.) antes e
durante o voo, através de demonstracdes fisicas, anlncios, meios audiovisuais e
impressos. Também lhe sera proporcionada uma permanéncia em condicdes de
maxima seguranca durante o voo, de acordo com as normas e regulamentos da
aviagdo civil aplicaveis. As obrigacdes da Transportadora relativamente a seguranga
dos Passageiros comecam a partir do momento em que o Passageiro embarca na
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aeronave e sai do terminal, cais ou edificio do aeroporto, até ao momento em que o
Passageiro entra em locais semelhantes depois de o voo ter terminado, de acordo com
o artigo 18802 do Cédigo do Comércio.

Exoneragao do transportador. Em aplicagdo dos artigos 1003 e 1880 do Cddigo do
Comércio, a Transportadora ndo serd responsavel pelos danos sofridos pelos
passageiros, quando tais danos sejam imputaveis exclusivamente a terceiros, quando
tais danos sejam imputdveis exclusivamente ao passageiro, ou quando tais danos
sejam causados por lesdes ou doengas organicas anteriores ao voo que nao tenham
sido agravadas em consequéncia de factos imputdveis a referida Transportadora, e
desde que a Transportadora comprove igualmente que tomou todas as medidas
necessarias para evitar os danos ou que |lhe era impossivel tomar tais medidas. O
acima exposto, sem prejuizo das disposi¢cdes aplicdveis em virtude de convencdes
internacionais em vigor na Colémbia.

Cancelamento, interrup¢do ou atraso. De acordo com o disposto no artigo 1882
do Cddigo do Comércio, quando a viagem ndo puder ser iniciada nas condi¢Oes
previstas ou o seu inicio for atrasado por motivo de forca maior ou por razdes
meteoroldgicas que afetem a sua seguranca, o Transportador ficard isento de
responsabilidade mediante o reembolso do valor do bilhete. Nestes casos, o
Passageiro pode exigir o reembolso imediato do preco total sem incorrer em qualquer
penalizacdo. Se, uma vez iniciada a viagem, esta for interrompida por qualquer das
razdes mencionadas no paragrafo anterior, o Transportador é obrigado a transportar
0s passageiros e a bagagem a expensas suas, utilizando os meios de transporte mais
rapidos possiveis até ao seu destino, exceto se os Passageiros optarem pelo reembolso
da parte do valor proporcional a distancia ndo percorrida. O Transportador assumira
igualmente os custos razodveis de alimentacdo e hospedagem resultantes de qualquer
interrupgao.

Indemnizagcdo dos passageiros. Em caso de cancelamentos, interrupcdes ou
atrasos em que o reembolso ndo tenha sido realizado, ou qualquer outro evento
imputdvel a transportadora, bem como em caso de excesso de reservas, a
transportadora indemnizara o Passageiro de acordo com o previsto no artigo
3.10.2.13.2. ou nas normas que o alterem.

Reserva e bilhete

Transferéncia.O Bilhete é pessoal e intransferivel, destinado exclusivamente ao
transporte do Passageiro identificado no mesmo. De igual modo, é de salientar que
ndo poderd ser endossado e ficard sujeito as regras da Tarifa em que foi adquirido,
nos termos estabelecidos pela Gol.

Acreditacdao dos dados da reserva. O Passageiro, 0s seus tutores ou representantes
deverdo verificar os seus dados registados no momento da reserva.

Se o Passageiro constatar a existéncia de erros na informacdo correspondente aos



seus dados pessoais, tais como nomes e/ou sobrenomes, contidos no bilhete, podera
notificar a Gol ou a agéncia de viagens assim que constatar o erro, que o corrigira de
imediato. A correcdo dos dados ndo implicard, em caso algum, a mudanca de
passageiro.

A correcao realizada podera gerar um pagamento adicional fixo, cujo montante nao
podera exceder a taxa administrativa em vigor aplicdvel ao bilhete no momento da
corregdo. A corre¢do podera ser solicitada através da Central de Atendimento ao
Cliente, Balcdes de Check-in ou Lojas Gol, mediante apresenta¢ao de documento
comprobatdrio, antes do embarque, respeitando os prazos de check-in.

Confirmagao da reserva. A reserva somente sera considerada confirmada apods a
efetivacdo do pagamento. A Gol se reserva o direito de suspender a confirmacdo do
Bilhete para confirmar a regularidade das compras efetuadas com cartdo de crédito.

Alteragdes de V6o. Caso o Passageiro solicite alteragbes no itinerdrio ou horario
original da viagem, e isso seja possivel, a diferenca tarifaria e a penalidade aplicavel
poderdo ser pagas de acordo com a regra tarifaria vigente.

Vigéncia. O Bilhete terd a validade mdaxima de 1 (um) ano, sem prejuizo da sua
prorrogacdo pelo Transportador, ou terd a validade especial da Tarifa em que foi
adquirido.

Uma vez expirado o prazo acima referido, se o Passageiro decidir viajar, a companhia
aérea ou a agéncia reemitird um novo bilhete, sem prejuizo dos custos adicionais que
o Passageiro deva assumir em funcdo da Tarifa em vigor.

Do mesmo modo, se o Passageiro decidir ndo viajar, tera direito a ser reembolsado
pela Companhia Aérea do montante pago pelo Bilhete, sem prejuizo de eventuais
reducdes que possam ser aplicaveis.

Vouchers Gol. Caso o Passageiro possua voucher resgatavel junto a Companhia
Aérea, poderd resgata-lo dentro do ano seguinte ao de sua emissao, devendo ajustar-
se as tarifas vigentes a época da nova reserva, obrigando-se o Passageiro a completar
o valor necessdrio para a contratacao do servico de transporte, se for o caso, e
aplicando-se a politica tarifaria e de reembolso do novo Bilhete de acordo com as
condi¢des do novo Contrato de Transporte e a legislacdo aplicavel. Os novos Bilhetes
poderdo ser emitidos com vouchers Gol em qualquer um dos canais autorizados pela
Gol.

Titularidade da reserva. A reserva pode ser solicitada pelo Passageiro ou por um
terceiro que actue em nome do Passageiro. As referéncias feitas nesta Parte as
obrigacdes e direitos do Passageiro entendem-se como sendo cumpridas diretamente
pelo Passageiro ou a seu favor quando agir através de um terceiro



i. Pedido de Reserva. As reservas podem ser solicitadas pessoalmente, por telefone, ou
por quaisquer meios electrénicos ou mensagens de dados, logo que disponiveis,
contactando diretamente a respectiva companhia aérea ou através de uma agéncia
de viagens ou outro intermediario autorizado.

j- Registo de reserva. Apds a realizagdo e aceitagdo do pedido de reserva, sera
atribuido ao Passageiro um registo de reserva, o qual serd o mais claro possivel,
indicando particularmente, a classe tarifaria.

D. N3o Comparecer (No Show)

Em caso de No Show, o valor do incumprimento do presente contrato serd deduzido do valor
total da reserva. O montante residual, correspondente ao valor total da reserva deduzido do
montante relativo ao incumprimento do Contrato, permanecera como crédito, até ao pedido
de reembolso ou remarcagao no prazo de um (1) ano a contar da data de pagamento da
reserva, sendo o Passageiro, em caso de remarcacao, responsavel pelas diferencas tarifarias.
Para informacao do Passageiro, o pagamento do valor total da reserva sera realizado de
acordo com as regras em vigor no momento da compra.

E. Reembolso

a. Solicitagao de reembolso. O pedido de reembolso do valor do Bilhete sera valido nos
casos previstos na legislacdo aplicavel, sendo que o valor do reembolso sera sempre
equivalente a viagem ndo utilizada pelo Passageiro, deduzido de quaisquer outros
valores aplicaveis, sujeito a legislacdo em vigor, de acordo com a regra tarifaria do
Bilhete adquirido.

O Passageiro poderd optar, ao invés do reembolso, por manter o valor residual do
Bilhete como voucher pelo prazo de 1 (um) ano a contar da data do pagamento,
observada a legislacdo em vigor, a regra tarifaria do Bilhete adquirido, e desde que a
compra tenha sido feita diretamente na Gol.

A interrupc¢ao da viagem em aeroporto de escala por iniciativa do Passageiro, ou em
razdo de expulsdo da aeronave nos casos indicados no item A (2) acima, ndo dard
direito a qualquer reembolso.

b. Desisténcia. Em aplicacdo do artigo 1878 do Cddigo do Comércio, o Passageiro pode
desistir da viagem antes do seu inicio, avisando o Transportador ou a agéncia de
viagens com uma antecedéncia minima de vinte e quatro (24) horas relativamente a
data prevista para a realizacdo do voo.

O Transportador ou a agéncia de viagens, de acordo com as condi¢cdes da tarifa,
podera reter a percentagem acordada, a qual ndo podera exceder 10% do valor
recebido pela tarifa, excluindo taxas, impostos e encargos administrativos. A retencao
realizada ao Passageiro sera feita a favor da transportadora.

A desisténcia ndo se aplica no caso de tarifas promocionais, exceto se for oferecida



pela transportadora, caso em que sera aplicada de acordo com as condicdes
oferecidas. Em caso de desisténcia, a companhia aérea ou a agéncia que realizou a
venda do bilhete, ordenara a instituicdao financeira o reembolso correspondente num
prazo ndo superior a cinco (5) dias Uteis apds o pedido do passageiro. A companhia
aérea e/ou a agéncia de viagens reembolsard o dinheiro ao passageiro num prazo
maximo de trinta (30) dias de calendario a contar da data do pedido do passageiro (30)
dias de calendario a contar da comunicacao da desisténcia. Se o Passageiro desistir da
viagem comunicando a agéncia de viagens que realizou a venda do bilhete como
intermediaria, esta procedera ao reembolso do dinheiro ao Passageiro logo que a
companhia aérea disponibilize o montante correspondente, sem prejuizo do prazo de
trinta (30) dias previsto no paragrafo anterior para que o reembolso do dinheiro ao
Passageiro que se torne efetivo.



C.

Retratagdo. Nos contratos de prestacdo de servicos de transporte aéreo de
Passageiros que se realizem através dos mecanismos de venda referidos no Decreto
1499 de 2014 (métodos ndo tradicionais ou a distancia), o direito de retratacdo a favor
do adquirente do bilhete entende-se acordado, conforme o seguinte:

(a) Pode ser exercida, através de qualquer um dos canais de atendimento ao cliente
do Vendedor, no prazo de cinco (5) dias Uteis apds a celebracdo do contrato.

(b) S6 pode ser exercida com um periodo igual ou superior a cinco (5) dias Uteis entre
o momento do seu exercicio oportuno da retratacdo e a data prevista para o inicio do
VOO.

(c) Aplica-se as vendas realizadas através de métodos de venda nao tradicionais ou a
distancia.

(d) As condicGes acima sdo indispensaveis e ndo se excluem mutuamente.

(e) A companhia aérea ou a agéncia de viagens que vendeu o bilhete deve reembolsar o
dinheiro ao Passageiro no prazo maximo de trinta (30) dias de calendario a contar da
comunicacao da desisténcia.

(f) Se o Passageiro exercer o seu direito de desisténcia perante a agéncia de viagens que
vendeu o bilhete como intermediaria, esta procederd ao reembolso do dinheiro, logo
gue a companhia aérea disponibilize o montante correspondente, sem prejuizo do
prazo de trinta (30) dias previsto no nimero anterior para que o reembolso do dinheiro
ao Passageiro se torne efetivo.

(g) O Passageiro tem direito ao reembolso da taxa de aeroporto. Excluem-se as taxas,
impostos e ou contribui¢cdes que por regulamento ndao sejam reembolsaveis.

Término. Todos os reembolsos realizados na Colombia devem ser pagos em pesos
colombianos; no caso de bilhetes internacionais avaliados em ddlares, sera aplicada a
taxa de cambio em vigor no momento da compra, de acordo com a lei.

Em conformidade com o artigo 1882 do Cddigo do Comércio, todos os reembolsos
serdo efetivados logo que o pedido do Passageiro seja recebido apds o cancelamento,
atraso, interrupcdo, anulacdo ou circunstancia que lhe dé origem. No caso de
pagamentos realizados a vista, o reembolso serd considerado como tendo sido feito
imediatamente se for realizado no prazo de seis (6) horas Uteis apds o pedido. No caso
de pagamentos realizados com cartdo de crédito, ou outro meio de pagamento
diferido, ou por via eletronica, se nos cinco (5) dias Uteis seguintes ao pedido, for dada
ordem a instituicdo financeira ou a outro intermediario, conforme o caso, para
proceder a efetivacdo do reembolso.

Se houver circunstancias que impegcam o reembolso nos termos indicados, estas serdo
comunicadas ao Passageiro, indicando a data em que o reembolso terd lugar, o qual,
em qualquer caso, deverd ser realizado no prazo de cinco (5) dias Uteis apds o termo



F.

do prazo correspondente. Em qualquer caso, a Companhia Aérea podera efetuar as
averiguacdes que considere adequadas para determinar a pertinéncia do reembolso e,
caso contrario, informara o Passageiro no prazo correspondente.

Lista de espera

O Transportador podera colocar os Passageiros que se apresentem sem reserva para o
respetivo voo em listas de espera, no caso de ndo haver lugares disponiveis, para que
possam ocupar os lugares dos Passageiros que ndo se apresentem. Os Passageiros inscritos
nas listas de espera serdo chamados por ordem de inscricdo na respectiva lista, de acordo
com o numero de lugares que ficarem disponiveis devido a ndo chegada dos Passageiros
com reservas confirmadas a hora prevista para o embarque.

A Gol ndo se compromete ou garante que as pessoas em lista de espera possam embarcar
nos respectivos voos.

G.

Passageiros especiais e com requerimentos especiais.

Passageiros com requerimentos especiais. Caso o Passageiro necessite de alguma
condicdo ou dispositivo especial para o voo, como oxigénio para uso médico ou
cadeira de rodas, o pedido deve ser feito no momento da solicitagdo da reserva, ou
pelo menos vinte e quatro (24) horas antes do voo, para que esses elementos sejam
reservados, se a companhia aérea tiver esse servico disponivel. Em qualquer caso, a
Transportadora deverd dispor do equipamento e da logistica adequados para o
embarque, desembarque e mobilizacdo seguros deste tipo de passageiros, evitando
gualquer procedimento que possa, de alguma forma, colocd-los em risco, causar-lhes
dor ou agravar o seu estado.

Se o Passageiro transportar um animal de estimacdo, deve também, no momento da
reserva ou pelo menos vinte e quatro (24) horas antes do voo, informar o Passageiro,
indicando se necessita de uma caixa para o seu transporte, para que esta lhe possa
ser reservada. Do mesmo modo, o Passageiro deve informar se vai transportar algum
objeto de dificil manuseamento ou que esteja sujeito a qualquer tipo de restri¢do, ou
gue exija a utilizacdo de dispositivos ou procedimentos especiais para o seu
transporte, para que possam ser reservados se a companhia aerea disponibiliza este
servigo.

Assisténcia a passageiros doentes, dementes ou menores. Em aplicacdo do artigo
10052 do Cddigo do Comércio, se o Transportador admitir conscientemente a bordo
Passageiros doentes, dementes ou menores, deve prestar-lhes, dentro das suas
possibilidades, os cuidados normais exigidos pelo seu estado ou condic3o.

Devera ser prestada a assisténcia e os cuidados que possam estar disponiveis em
relacdo a Passageiros que sofram subitamente ferimentos ou doencas durante o voo.

Para o transporte deste tipo de passageiro, a companhia aérea exigira um atestado



assinado por um médico, emitido no maximo doze (12) horas antes do voo, conforme
exigido no Capitulo VIIl do Manual de Operagcdes Aeroportudrias, com indicacdo do
respetivo registo profissional, declarando as condicdes de salde do Passageiro e a sua
aptiddo para a viagem. Do mesmo modo, e em funcdo das condicdes do passageiro,
poderd ser exigida a assisténcia de um médico ou de qualquer outra pessoa adequada
ao caso, para o auxiliar, por sua conta, durante a viagem, exceto se o médico atestar
gue tal ndo é necessario. Sem prejuizo das condicdes acima referidas, a companhia
aérea pode cobrar taxas adicionais no caso de ser necessaria a designacdo de pessoal
para cuidar do passageiro ou de quaisquer cuidados que impliqguem custos para a
companhia aérea.

O transporte de Passageiros com condicGes especiais ndo sera recusado, exceto se for
evidente que, em condi¢cdes normais de voo, o seu estado de saude pode ser
agravado; que ndo estdo disponiveis na aeronave 0Ss recursos necessarios para os
transportar em seguranca; e que as condi¢cdes desse Passageiro impliquem risco ou
prejuizo para terceiros.

Mulheres grévidas. No caso das mulheres gravidas, estas ndo poderdo viajar de avido
se o periodo de gestacdo exceder as trinta (30) semanas, exceto se a viagem for
estritamente necessaria. Em qualquer caso, essas passageiras devem assinar e
apresentar a Transportadora um documento endossado com atestado médico de sua
aptiddo para viajar, isentando a empresa de responsabilidade por qualquer
eventualidade decorrente de seu estado durante o voo. O referido atestado médico
deve ter em conta o itinerdrio e a duragao do voo e deve ser emitido no prazo de dez
(10) dias antes do voo.

Passageiros em condicGes legais especiais. Para o transporte de um Passageiro em
condicOes legais especiais, viajando sob ordens de qualquer autoridade judicial,
administrativa ou policial, ou que esteja privado de liberdade por ser acusado de um
crime, deverdo ser rigorosamente observadas as medidas especiais de seguranca
previstas no Plano Nacional de Seguranca Aeroportudria, ou circulares emitidas pela
Autoridade Aeronautica para o efeito, e medidas adicionais exigidas pela companhia
aérea em funcdo da condicdo especial do passageiro. A pessoa ou funciondrio
responsavel pela custddia do referido Passageiro deve, ao entrar no aeroporto de
origem, comunicar o fato as autoridades policiais, as autoridades de seguranca
aeroportuaria e a proépria companhia aérea, para que sejam tomadas as medidas
adequadas. Em caso de incumprimento das medidas em causa, a companhia aérea
recusara o Passageiro.

Transporte de menores

Tarifa. Para o transporte sera cobrado o seguinte:

Exceto no caso de tarifas promocionais, nas rotas internacionais (com origem na
Colombia), sera cobrada a cada crianca com menos de dois (2) anos de idade uma tarifa
maxima equivalente a 10% do preco total pago pelo adulto acompanhante. Esta tarifa é



aplicada desde que a reserva da crianca seja realizada ao mesmo tempo que a do adulto
acompanhante.

b. Se os Passageiros menores nao viajarem acompanhados dos pais ou representante legal
ou de um adulto responsavel por eles autorizado, deverao fazé-lo recomendado a
companhia aérea, de acordo com as condi¢des indicadas por esta, que podera cobrar
taxas adicionais caso seja necessaria a designacdo de pessoal adicional para a guarda do
menor ou qualquer cuidado adicional que implique custos para a companhia aérea.
Ressalta-se que a Gol ndo presta esse servigo para criangas menores de 8 (oito) anos de
idade, prestando-o apenas para criancas entre 8 (oito) e 16 (dezesseis) anos.

c. Os pais ou representantes legais do menor deverao fornecer os dados pessoais da
pessoa autorizada a receber ou recolher o menor no local de destino, entendendo-se,
para o efeito, que tém a autorizagao do titular dos referidos dados.

d. Com o objetivo de prevenir a exploracado sexual de criangas e adolescentes, a
Companhia Aérea, em conformidade com o disposto na Lei 679 de 2001, acrescida pela
Lei 1336 de 2009, e na Resolu¢dao 04311 de 2010 da Unidade Administrativa Especial de
Aeronautica Civil, adotou um protocolo de autorregulagao ou Cédigo de Conduta. O
referido Cédigo de Conduta estd incluido nas Politicas Corporativas ou Cédigo de Etica
da Empresa. Este estara disponivel para consulta no seguinte link [o link serd incluido
quando o Cédigo de Conduta for aprovado].

I. Bagagem

a. Transporte de bagagem despachada. Nos voos operados pela Gol, o Passageiro pode
ter direito a bagagem despachada mediante o pagamento de uma taxa ou de acordo
com as regras tarifarias aplicaveis no momento da compra.

I) Criancas menores de dois (2) anos ndo tem direito a bagagem despachada, a
menos que comprem seu proprio assento.

II) A bagagem despachada ndo pode ser utilizada para o transporte de animais para
0s quais exista uma politica tarifaria separada.

IlI) A Gol estd autorizada a inspecionar, sempre que necessario, a bagagem que sera
transportada em suas aeronaves.

IV) A Gol poderd restringir o embarque de bagagens despachadas cujo manuseio
possa representar risco aos equipamentos de despacho ou que possam dificultar
e/ou atrasar a operacgdo e os procedimentos de despacho da Gol. Tal bagagem
poderd ser recusada ou submetida a contrato de carga, mediante apresentacao
da documentacao exigida por lei.

b. Excesso de bagagem. A bagagem que exceder o peso da Tarifa adquirida, sera
considerada excesso de bagagem, e serd cobrada do Passageiro de acordo com o
disposto no Regulamento Aeronautico Colombiano no artigo 3.10.3.8. e as tarifas



estabelecidas pela Gol, que podem ser consultadas a qualquer momento em seu site.

Bagagem de mao permitida. Os passageiros podem transportar uma Unica peca de
bagagem de mdo, como mochilas ou pequenas malas, por sua conta e risco, sem
pagar qualquer taxa especial, desde que cumpram os seguintes requisitos

I) Tenha peso total ndo superior a 10 (dez) quilogramas e a soma de suas
dimensGes ndo ultrapasse, individualmente: 55 cm (cinquenta e cinco
centimetros) de altura; 35 cm (trinta e cinco centimetros) de comprimento e; 25
cm (vinte e cinco centimetros) de largura.

II) Mantenha a embalagem adequada dos objetos que a comp&em.

) O volume pode ser acomodado na cabina de passageiros sem perturbar o
conforto e o sossego dos outros ou pdr em perigo a integridade fisica dos
Passageiros, da tripulacdo e da aeronave.

Antes do embarque, o Passageiro devera informar-se junto a Gol sobre os objetos que
esta recomenda que sejam transportados como bagagem de mao.

A Gol poderd restringir o peso e o conteludo da bagagem de mao por razées de
seguranca ou de capacidade da aeronave, de modo que, em caso de sobrecarga dos
compartimentos da aeronave, a bagagem podera ser despachada no compartimento
de carga da aeronave. Adicionalmente, caso o Passageiro se apresente no portdo de
embarque de seu voo com bagagem de mdo que ndo se enquadre nas regras acima
estabelecidas, a Gol se reserva o direito de despachar tal bagagem no compartimento
de carga da aeronave, podendo cobrar pelo excesso de bagagem ou pela compra de
uma Tarifa que permita o transporte da bagagem que se pretende levar a bordo.

Mercadorias perigosas. O Passageiro ndo deve levar a bordo do avido qualquer tipo
de elemento, substancia ou material que possa ser considerado mercadoria perigosa
(explosivos, inflamaveis, téxicos, corrosivos, radioativos, etc.), de acordo com a Parte
10 do Regulamento Aeronautico Colombiano, que inclui, entre outros, fésforos,

fogos de artificio, combustiveis, tintas, solventes, colas, branqueadores, acidos, gases
comprimidos ou inseticidas. De igual modo, o Passageiro deve abster-se de embarcar
qualquer tipo de elemento, droga ou substancia cujo porte, posse, comércio ou
consumo seja proibido. Qualquer objeto comum, cuja natureza seja duvidosa, deve ser
comunicado no momento do rastreio, para que se possa determinar se pode ou nao
ser admitido a bordo.

Porte de armas. No caso de porte de qualquer tipo de arma ou munigao legalmente
permitida, o Passageiro deverda, antes do embarque, apresenta-la as autoridades
policiais do aeroporto de origem, acompanhada dos respectivos documentos de salvo-
conduto, devidamente descarregada, para que seja vistoriada e conduzida a local
seguro. Caso a Gol aceite seu transporte, exigira a entrega da arma e suas munigoes,
assumindo sua custddia até a chegada do Passageiro ao terminal de destino. A Gol
podera cobrar uma taxa adicional pelo transporte da arma, proporcional aos custos
administrativos e operacionais incorridos no transporte da arma. Nestes casos, o



Passageiro recebera um recibo ou comprovante para reclamar a arma e suas munigées
completas como recebidas, apds o término do voo. A arma deve ser devolvida
imediatamente apds a chegada do voo ao seu destino e, em condi¢cdes normais, o mais
tardar na hora seguinte, nos locais designados para o efeito nos aeroportos. Ndo sera
admitido a bordo o porte de armas ou municdes ilegais ou em quantidades superiores
as permitidas na Parte 17 do Regulamento Aeronautico da Colombia.

Animais guias. No caso de cdes-guia para pessoas cegas ou com deficiéncia visual, ou
de animais-guia treinados capazes de realizar determinadas tarefas necessdrias, ou
gue prestem apoio emocional a pessoas cuja limitacdo esteja relacionada com a saude
mental, podem ser transportados na cabina de passageiros, desde que nao
representem qualquer risco ou incdmodo, em conformidade com as disposi¢cdes do
Regulamento Aerondautico da Colémbia. 1) Se a limitacdo das pessoas aqui previstas
ndo for evidente, devera ser acreditada com um relatério médico, psiquiatrico ou
psicoldgico, conforme o caso. 2) O animal pode ser colocado na aeronave de tal forma
gue possa prestar ao Passageiro em causa o apoio ou a assisténcia a que se destina,
desde que ndo obstrua qualquer saida de emergéncia ou acesso ao equipamento de
emergéncia ou de sobrevivéncia da aeronave, nem constitua um impedimento a uma
eventual evacuacao.

Transporte de alimentos e plantas. Os passageiros ndo podem incluir na sua bagagem
registada ou de mao produtos cuja entrada na Colémbia ou em outros paises, ou a
sua transferéncia de uma regido para outra dentro da Colémbia, seja proibida ou
restrita, devido ao risco de serem portadores de pragas ou doencas para o homem,
animais ou plantas; tais como sementes, flores, frutos, ervas aromaticas, legumes,
pesticidas, plantas com ou sem solo, produtos biolédgicos, carne e subprodutos de
origem animal ou vegetal. Estes produtos podem ser retidos e destruidos pelas
autoridades sanitarias dos aeroportos. Em caso de duvida, o Passageiro em causa
deve provar que nao se trata de um transporte proibido de espécies.

Proibicao. O Passageiro ndao podera incluir na sua bagagem de compartimento de
carga objetos frageis ou pereciveis, dinheiro, joias, pedras ou metais preciosos, pratas,
documentos negociaveis, titulos ou outros valores; dinheiro, passaportes, maquinas
fotograficas ou de filmar, camaras de video, computadores, tablets electrdnicos,
telemdveis, calculadoras, oculos, garrafas com bebidas alcodlicas ou perfumes, entre
outros, pelos quais a Gol ndo se responsabiliza se forem transportados no
compartimento de carga. Tais itens devem ser transportados a mao, ou na bagagem
de mao, se suas caracteristicas permitirem, sob a guarda e responsabilidade do
Passageiro.

Tempo para reclamacao.

a) Em caso de perda, furto, destruicdo total ou parcial ou danos na bagagem, o
Passageiro deve apresentar um protesto por escrito ao Transportador
imediatamente apds a bagagem ter sido notada, ou, o mais tardar, no prazo de
sete (7) dias a partir da data do seu recibo, ou a partir da data em que a referida
bagagem deveria ter chegado ao seu destino.



b)

c)

Em caso de atraso, o protesto deve ser efetuado no prazo maximo de vinte e um
(21) dias a contar da data em que a bagagem deveria ter chegado ao seu destino
ou da data em que foi colocada a sua disposicao.

Nos termos do artigo 1028 do Cédigo Comercial, uma vez recebida a bagagem
transportada, sem observagdes, o contrato considera-se cumprido. Nos casos de
perda parcial, de furto ou de dano notdrio ou visivel a olho nu, o protesto deve ser
feito no momento da entrega e do recebimento da bagagem. Quando, devido a
circunstancias especiais que impe¢am o reconhecimento imediato da bagagem, for
impossivel avaliar o seu estado no momento da entrega, o Passageiro pode
recebé-la na condigdo de ser examinada. O exame devera ser feito na presenca da
Gol ou de pessoa designada, no prazo de 3 (trés) dias a partir da data de entrega.

j- Acordos interline ou Cédigo Compartilhado.

As condic¢des aplicdveis aos voos operados em regime de codshare ou de interline
podem ser diferentes das condicdes estabelecidas no presente acordo. Em qualquer
caso, a Companhia Aérea informara as condi¢Ges aplicaveis aos mesmos.

k. Compensacoes.

a.

Atraso. Se a bagagem do Passageiro, acompanhada ou desacompanhada, nao
chegar, ou se chegar em outro voo, de forma que implique a espera do seu
proprietario ou o retorno ao aeroporto para recupera-la, o custo dos traslados de
ida e volta ao aeroporto, se necessario, sera assumido pela Gol. Nestes casos, a Gol
também arcard com as despesas minimas do Passageiro com artigos de higiene
pessoal, ou fornecera tais artigos. Se o atraso da bagagem for superior a 24 (vinte
e quatro) horas, a indemnizacdo incluird ainda uma quantia suficiente para a
compra de vestudrio basico, em qualquer caso nado inferior a 20% (vinte por cento)
do valor da viagem por cada dia de atraso, para cada Passageiro afetado, ndo
podendo exceder o limite atual de Direitos de Saque Especiais (DSE) previsto na
legislacdo em vigor para os casos de extravio de bagagem.

Danos por perda, furto, destruicdo, avaria, ou atraso da bagagem. Em caso de
perda, pilhagem, destruicdo total ou parcial, dano ou atraso, o Passageiro tem
direito a uma indemnizacdo de acordo com as disposi¢cdes do Cédigo Comercial, no
caso de transporte em voos domésticos; ou, para voos internacionais, de acordo
com as disposicdes das convencdes do sistema de Varsdvia/29- Haia/55, ou
Montreal/99 e Decisdo 619 da Comunidade Andina, conforme aplicadvel, ou
aquelas que as possam substituir no futuro.

I. Retrasos, interrupciones y cancelaciones

Atraso do Passageiro. Caso um Passageiro com reserva confirmada e paga nao
consiga embarcar no voo no horario previsto devido a irregularidades técnicas,
seguranca operacional ou excesso de passageiros, a Gol oferecera ao Passageiro as
alternativas previstas no Artigo 3.10.2.13.2. do Regulamento Aerondutico



Colombiano.

Condi¢des meteoroldgicas. En caso de cancelaciones y/o retrasos debidos a
condiciones meteoroldgicas, Gol ofrecera al Pasajero las alternativas establecidas
por la legislaciéon aplicable.

Atrasos nas conexodes. A Gol ndo se responsabiliza por atrasos dos Passageiros no
embarque de suas conexdes causados por aeronaves de terceiros, exceto no caso
de voos em codeshare. Da mesma forma, a Gol ndo se responsabiliza pelo nao
embarque pontual em conex8es ocasionadas por reservas feitas com terceiros,
cujos respectivos horarios sejam insuficientes para realizar a conexdao com a Gol.

Passageiros em conexdao em voos da Companhia aérea. a. Se no momento do
embarque para a viagem inicial de um Passageiro com conexdo oferecida pela Gol,
houver qualquer tipo de atraso ou for previsivel que em condi¢des normais de voo
o Passageiro ndao chegard com antecedéncia suficiente ao ponto de conexao, a
companhia aérea informara o Passageiro dessa circunstancia, dando-lhe a opg¢ao
de cancelar a viagem, sem incorrer em qualquer penalidade.



e. Conexodes estabelecidas pelo Passageiro. As conexdes reservadas por iniciativa do
Passageiro entre voos que nao fazem parte de uma conexao oferecida pela Gol sdo
de responsabilidade do Passageiro, que devera retirar sua bagagem e refazer o
check-in para embarque no(s) voo(s) subsequente(s) no(s) hordrio(s) previsto(s),
ndao podendo a Gol ser responsabilizada caso o Passageiro nao se apresente para
o(s) check-in(s) subsequente(s) em tempo habil.

f. Trajetos ndao abordados. Para a execucdo do transporte, ndo sera necessario que o
Passageiro confirme a reserva efetuada com antecedéncia, a menos que o
Transportador o solicite. No entanto, quando o Passageiro, tendo adquirido um
bilhete e uma reserva de ida e volta ou com conexdo(&es), decidir ndo utilizar o
bilhete para a viagem de ida, ou para a anterior a conexdo, por ter voado noutro
voo da mesma ou de outra companhia, ou por ter utilizado outro meio de
transporte, deve notificar a companhia aérea de que vai voar a(s) viagem(ns) de
ida e volta; deve comunicar a companhia aérea que efetuara o trajeto seguinte ou
o trajeto de regresso, se assim o desejar, confirmando assim o espaco, o que deve
ser feito antes da partida do voo correspondente ao primeiro trajeto ou, o mais
tardar, uma hora depois. Caso contrdrio, a companhia aérea podera anular a
reserva efetuada para o trajeto de ida e/ou de volta, conforme o caso.

g. Indenizacdes

Nos casos de cancelamentos, interrupcdes ou atrasos em que ndo tenha havido
reembolso, ou em caso de qualquer outro evento imputavel a Transportadora, bem
como em caso de overbooking, a Companhia Aérea indemnizara o Passageiro de acordo
com o seguinte:

(a) Atrasos. Quando houver um atraso no inicio do voo (que é definido como o
momento do inicio da rolagem para a descolagem) e o tempo de voo programado,
autorizado pela UAEAC, n3do for cumprido, serd observado o seguinte: (1) Quando o
atraso for superior a uma (1) hora e inferior a trés (3), o Passageiro recebera refrescos e
uma comunicacgao telefénica que ndo exceda trés (3) minutos ou pelo meio mais
expedito disponivel para o destino, ou o local de origem em caso de liga¢des, a pedido
do Passageiro. No entanto, quando a causa do atraso tiver sido superada e a partida
antecipada do voo for previsivel (dentro de quinze (15) minutos), a Gol pode abster-se
de conceder esta compensacao, se tal resultar num atraso maior. (2) Quando o atraso
for superior a 3 (trés) horas e inferior a 5 (cinco) horas, para além do acima referido, o
Passageiro tera direito a alimentacdo (café da manh3d, almoco ou jantar, conforme o
horario). (3) Quando o atraso for superior a 5 (cinco) horas, para além do acima
referido, o Passageiro terd direito a indemnizacdo adicional prevista na alinea f) acima.
No entanto, quando o atraso for superior as 22:00 horas (hora local), a Companhia
Aérea também providenciara alojamento (se ndo for no local de residéncia do
Passageiro) e despesas de transferéncia entre o aeroporto e o local de alojamento e
vice-versa, a menos que o Passageiro concorde voluntariamente em prolongar a espera
guando estiver no aeroporto. O passageiro pode aceitar voluntariamente prolongar o
tempo de espera quando for previsivel que o voo se efetue dentro de um prazo
razoavel.



(b) Interrupcdo do transporte. Em caso de interrupcdo do transporte, se o Passageiro
ndo optar por um reembolso da parte proporcional da tarifa correspondente ao trajeto
nao coberto, o Passageiro serd indemnizado pelo atraso sofrido até ao reinicio da
viagem, tal como indicado para os atrasos.

(c) Cancelamento. Caso a Companhia Aérea decida cancelar o voo e o Passageiro tenha
uma reserva confirmada, e o preco do bilhete ndo tenha sido reembolsado de acordo
com estes termos e condicdes, o Passageiro serd reembolsado do custo da hospedagem
(se ndo for no seu local de residéncia) e dos custos de transferéncia entre o aeroporto e
o local de hospedagem e vice-versa. Além disso, se ocorrer um atraso antes do
cancelamento do voo, o Passageiro recebera uma indemnizagao por atrasos, conforme
apropriado. Nos casos em que o cancelamento ndo se deva a for¢ga maior ou a razdes
meteoroldgicas que afetem a seguranca, para além do reembolso da tarifa paga para a
viagem correspondente ao voo cancelado, serd paga ao Passageiro uma indemnizagao
adicional nos termos previstos na alinea f). Se, devido ao cancelamento ou a outras
circunstancias, o Passageiro for transferido para outro voo da mesma empresa ou de
outra Companhia Aérea, o Passageiro serd indemnizado de acordo com o tempo de
espera até a partida do outro voo. Se o voo partir antes de seis

(6) horas apds a hora de partida programada do voo original, a indemnizagao adicional
referida na alinea (f) acima nao sera devida. No entanto, nos casos acima previstos, a
Transportadora ndo serd responsdvel se provar que era impossivel evitar o dano ou em
casos de forgca maior ou raz0es meteoroldgicas.

(d) Overbooking. Se o embarque for recusado devido a overbooking ou por qualquer
outro motivo imputavel a Transportadora, e se 0 Passageiro tiver efetuado uma reserva e
se tiver apresentado no aeroporto com a devida antecedéncia, ser-lhe-& disponibilizado o
préximo voo disponivel da Transportadora e na mesma rota para o seu destino final. No
caso de um voo ndo estar disponivel, a Transportadora tomara as providéncias
necessarias, a expensas suas, para embarcar o Passageiro noutra Companhia Aérea o
mais rapidamente possivel.

(e) Antecipacdo do voo. Quando a Companhia Aérea antecipar o voo em mais de uma
hora, sem notificar o Passageiro, ou quando, tendo sido notificado, for impossivel ao
Passageiro viajar no novo horario imposto, ser-lhe-a proporcionada a viagem até ao seu
destino final no préximo voo conveniente da Companhia Aérea, na mesma rota. Na
eventualidade de um voo nao estar disponivel, a Transportadora tomara as
providéncias necessarias, a expensas suas, para embarcar o Passageiro noutra
Companhia Aérea o mais rapido possivel.

Nestes casos, o Passageiro nao pagara qualquer excesso se o novo lugar corresponder a
uma Tarifa mais elevada; se o Passageiro ndo aceitar qualquer destas alternativas,
podera exigir o reembolso do preco pago pela viagem ou viagens, sem penalizacdo.

(f) Indemnizacdo adicional. A Companhia Aérea indemnizara o Passageiro com um
montante adicional, equivalente a pelo menos trinta por cento (30%) do valor da
viagem, a pagar em dinheiro, a menos que o Passageiro aceite expressamente outra
forma, como Bilhetes nos itinerarios da Companhia Aérea, vouchers para a compra de
Bilhetes, reconhecimento de milhas, etc.,, nos seguintes casos: (1) Overbooking,
gquando nao existe um acordo direto com o Passageiro, em que este aceita



voluntariamente ndo viajar no voo programado, (2) Atraso superior a cinco (5) horas,
devido a causas imputaveis a Companhia Aérea. (3) Cancelamento do voo devido a
causas imputdveis a Companhia Aérea. Para fins de determinacdo do valor da
compensacdo por uma Unica viagem, o preco total pago pelo bilhete serd
multiplicado pela relagdo entre a distancia dessa viagem e a distancia total.

(g) Transitos e ligacbes. A indemnizacdo acima referida também se aplica aos
passageiros em transito ou em ligacdo, na mesma companhia aérea ou ao abrigo de
acordos de cooperagao entre companhias aéreas, quando ndao puderem continuar a
sua viagem. Nestes casos, a Companhia Aérea verificard se o Passageiro esta
efetivamente embarcado no voo correspondente a etapa seguinte da viagem e
assumira os atrasos que lhe sejam imputaveis, para além dos tempos de transito ou
de ligacdao acordados com o Passageiro.

m. Acordos interline

a. Os acordos de interline permitem que a Gol venda trajetos operados por outras
companhias aéreas, cujos voos sdo identificados por cédigos designadores prdprios
da companhia aérea operadora. Quando a Gol vende um Bilhete interline (que
inclui voos de outras companhias aéreas parceiras), ela atua apenas como agente
emissor e ndo assume nenhuma responsabilidade pelos atos ou omissGes dessa
companhia aérea, a menos que a legislacdo aplicavel preveja responsabilidade
solidaria.

b. Aceptacién de billetes interlinea de otras compaiiias aéreas. Se aceptaran billetes
de otras compaiiias aéreas, siempre que tengan un acuerdo interlinea con Gol y se

estén cumpliendo sus obligaciones contractuales.

n. Acordos de codeshare

a. Definigao. O codeshare (cédigo compartilhado) é a pratica segundo a qual um voo
operado por uma companhia aérea é vendido ou oferecido por outras companhias
aéreas parceiras como se fosse o seu préprio voo. Assim, um voo pode ser vendido
com a designacdo "G3”, mas pode ser operado por outra companhia aérea parceira da
Gol. Em todos os casos em que a Gol oferece itinerdrios em codeshare operadas por
companhias aéreas parceiras, o Passageiro sera devidamente comunicado quando da
escolha do respectivo trajeto .

b. Aplicagdao de servicos de Codshare. Um ou mais trechos do itinerario de voo
podem ser operados por outras companhias aéreas que ndo a Gol. No entanto,
se um Bilhete Gol tiver sido adquirido, este Contrato serd aplicado
independentemente da companhia aérea. A Gol aceita a responsabilidade legal
conjunta e solidaria aplicavel na Colémbia para todos os segmentos operados
em regime de Codeshare.

c. Regras aplicaveis aos voos de cadigo compartilhado. Nao obstante qualquer
outra disposicao do presente acordo, aplicam-se as seguintes regras aos voos
operados pelos parceiros de Codeshare da Gol:



i. Bagagem. Nos itinerarios em que pelo menos um segmento seja
operado por companhias parceiras da Gol, cada Passageiro terd direito
a bagagem adquirida, de acordo com a familia tarifaria, pela companhia
vendedora do bilhete, podendo ser cobrado excesso de bagagem,
guando aplicdvel. Se necessario, por motivos operacionais ou de
seguranca, a companhia aérea podera solicitar que a bagagem de mao
seja despachada no portao de embarque, podendo ser cobrado excesso
de bagagem, se for o caso.

ii. Servigos adicionais, transporte de menores e de bagagem em
condi¢bes especiais. Em relagdo aos servicos adicionais, ao transporte
de menores e ao manuseamento de bagagem em condi¢des especiais,
estabelece-se que serdo regidos pelas condi¢des e regulamentos da
companhia aérea que opera o itinerario especifico no ambito de um
codeshare.

o. Servicos adicionais

a. Transporte Terrestre. Todos os servigos de transporte terrestre oferecidos
pela Gol ou por terceiros contratados pela Gol até o aeroporto ou do
aeroporto para qualquer outro local poderdao ser cobrados pela Gol
mediante prévia comunicacdo do valor ao Passageiro e ndo estao incluidos
no preco correspondente ao contrato de servico de transporte aéreo.

b. Assentos Especiais. A Gol pode disponibilizar para venda ao Passageiro, no
momento da reserva, a seu critério, assentos diferenciados em termos de
espaco, conforto, servicos, etc., sujeitos as tarifas aplicaveis.



p.

a.

c. Venda a bordo (Buy on Board). A Gol podera oferecer servicos de venda a
bordo em qualquer um dos seus voos, com precos independentes da Tarifa
paga pelo Bilhete, a serem pagos pelo Passageiro quando da utilizacdo do
servigo, a escolha do Passageiro.

d. Seguros. A Gol pode oferecer, além do preco do Bilhete, seguro de
transporte ou qualquer outro seguro que seja do interesse do Passageiro.

e. Taxa de acompanhamento de menores desacompanhado entre oito (8) e
doze (12) anos. A Gol poderd cobrar uma Tarifa pelo servico de
acompanhamento de menores desacompanhados com idade entre 8 e 16
anos, que sera prestado desde o embarque até a aeronave e da aeronave
até o desembarque, quando tal servico for solicitado pelo responsavel do
menor. A Gol ndo transporta menores desacompanhados com idade
inferior a 8 anos, a fim de evitar a exploracdo sexual de criangas e
adolescentes.

f. Outros. No caso de a acomodac¢ao do Passageiro exigir mais de um assento,
a Gol poderd cobrar uma taxa adicional pelo Bilhete, equivalente ao
numero de assentos adicionais ocupados pelo Passageiro.

g. Servigos opcionais. A Gol tem o direito de oferecer servicos adicionais
relacionados com o contrato de transporte, de acordo com a legislacao em

vigor.

Responsabilidade da Gol

Responsabilidade. A responsabilidade da Gol é regida por varios regulamentos,
dependendo do tipo de viagem, incluindo leis locais e acordos internacionais,
como a Convengdao de Montreal ou a Conven¢ao de Varsdvia, no caso de
transporte aéreo internacional. A regulamentac¢do aplicavel pode estabelecer
limites de responsabilidade da Gol em casos de lesdao ou morte de passageiros,
perda ou dano de bagagem e atrasos.

Limitagdo de responsabilidade. Em aplicagao dos artigos 1003 e 1880 do
Cédigo do Comércio, a Gol ndo serd responsavel pelos danos sofridos pelos
Passageiros, quando tais danos sejam imputadveis exclusivamente a terceiros,
guando tais danos sejam imputdveis exclusivamente ao Passageiro, em virtude
de lesGes organicas ou doengas anteriores ao voo que ndo se tenham agravado
em consequéncia de factos imputdveis a Companhia Aérea e desde que esta
prove igualmente que tomou todas as medidas necessdrias para evitar os
danos ou que lhe era impossivel tomar tais medidas. O acima exposto, sem
prejuizo das disposicdes aplicdveis ao abrigo das convencgdes internacionais em
vigor na Colémbia.



