CONTRATO DEL TRANSPORTE AEREO DE PASAJEROS

Las normas nacionales colombianas, incluidos los tratados internacionales adoptados por
Colombia, relevantes y aplicables al Contrato de Transporte y los términos y condiciones de las
tarifas adquiridas, asi como los reglamentos especiales de la Aerolinea que regulan: (i) lo no
regulado en el Contrato de Transporte y (ii) el Contrato de Transporte mismo en lo que deba
ser regulado por estas.

Asimismo, haran parte integrante del Contrato de Transporte, los términos y las condiciones
que se incluyan en la reserva que recibira el Pasajero una vez haya celebrado el contrato, los
cuales obedecen a las prescripciones de las normas aplicables.

Definiciones

1. El Billete (recibo de itinerario), emitido fisica o electrénicamente ("Billete"), y el Talon de
Equipaje ("Talén"), forman parte del presente Contrato ("Contrato"). El Billete prueba la
existencia del contrato de transporte entre la Aerolinea y el Pasajero. La compra de un Billete
implica la aceptacion expresa por parte del Pasajero de los términos del presente Contrato y de
las normas especificas de las tarifas aplicables al Billete.

2. Los términos "Pasajero” y "Pasajeros” designan a los usuarios de los servicios de transporte
aéreo objeto del presente Contrato. Para el caso colombiano el Pasajero es la persona que va a
ser transportada por la aerolinea en cumplimiento de un contrato de transporte.

3. El término "Canales de Venta Gol" se refiere a los siguientes medios de venta de billetes:

(I) Internet, a través de la pagina web https://www.voegol.com.br/es-co.
(IT) Centro de Relaciones con el Cliente, en el +55 11 3471 2973.

(IIT) Centro de Ventas, en el teléfono el +55 11 3471 2973.

(IV) Aplicacién mévil.

(V) Cualquier tienda Gol.

4. Transportista: Se refiere a Gol o a cualquier otro transportista aéreo que se compromete a
transportar a los Pasajeros y a su equipaje o a realizar cualquier otro servicio relacionado con
dicho transporte aéreo, lo cual es aplicable de conformidad con las presentes Condiciones de
Transporte. Para el caso colombiano, también aplicaria la Aerolinea cuando su cédigo se
encuentra escrito en el tiquete.

5. Pasabordo: Documento expedido por la Aerolinea tan pronto el Pasajero se presente al
mostrador (counter) y, verificada la existencia de la reserva o cupo para el respectivo vuelo y el
cumplimiento de los demas requisitos exigibles para el viaje (pasaporte, visados, autorizacion
de ingreso cuando sea aplicable, etc.). En este documento se informara la hora prevista de salida,
muelle o sala y condiciones para el embarque. Simultdneamente se le entregaran al Pasajero los
correspondientes Talones, en relacion



con el equipaje que afore o registre para su transporte en bodega, como constancia de su
entrega a la Aerolinea.

6. Tarifa: Se refiere a los precios de los billetes publicados, las tasas y/o las condiciones de
transporte relacionadas de un transportista que deben presentarse cuando las autoridades
correspondientes lo requieran. Para el caso colombiano, sin perjuicio de lo establecido en los
acuerdos y demas compromisos internacionales en materia aerondutica, se entiende por Tarifa
para el transporte internacional de pasajeros, el precio en délares de los Estados Unidos de
Norteamérica que se cobra por el transporte de personas entre un punto del territorio nacional,
y un punto en el exterior y comprende las comisiones y condiciones de pago a las agencias de
viaje y en general a los intermediarios, y todas las normas y condiciones que configuran o
influyen sobre el precio final que paga el usuario, asi como cualquier beneficio significativo
asociado con el transporte.

7. Transporte aéreo: Se refiere al transporte del Pasajero y del equipaje, desde el lugar de
embarque hasta el de desembarque, tal como se define en la Ley aplicable.

8. Servicios Adicionales: cualquier otro servicio que el Pasajero contrate con la Aerolinea, aparte
del inicialmente adquirido.

9. Mostrador, Médulo (Counter): sitio dispuesto en el aeropuerto para realizar el proceso de
chequeo y documentacién de equipaje previo al abordaje de la aeronave.

Clausulas

A. OBLIGACIONES DEL PASAJERO

1. Presentacion para el embarque. Los Pasajeros deberan presentarse al menos ciento veinte
(120) minutos antes de la hora de embarque indicada en el Billete, por ser un vuelo
internacional. Estos tiempos se entenderan duplicados durante periodos de alta temporada.

2. Obediencia a la Tripulacion. Después del embarque, el Pasajero debera observar las
advertencias transmitidas por la tripulacién de la aeronave, por cualquier medio de
transmision, incluso oral y escrito, segun corresponda, a las cuales debera acatar. Se aclara que
el capitan, responsable de la operacion y seguridad de la aeronave, tiene la facultad de:

[) Impedir el embarque de un Pasajero que:
a) Esté intoxicado o bajo los efectos de estupefacientes o sustancias que provoquen adiccién o
alteracion mental.

II) Desembarcar en la primera escala, a su discrecién, a un Pasajero que:
a) Se encuentre en la situacién indicada anteriormente.

b) Resulte incomodo durante el vuelo, molestando a los demas Pasajeros.
c) Se niegue a obedecer las instrucciones de la tripulacion.



d) Ponga en peligro el buen orden y la disciplina del vuelo.
e) Ponga en peligro la seguridad de la aeronave.

[IT) Advertir y/o tomar las demdas medidas necesarias para proteger la aeronave y las personas
y bienes transportados.

3. Llevar consigo todos los documentos y observar todas las condiciones exigidas para el
embarque y desembarque, incluidas las normas sobre visados, permisos y vacunas, asi como
cualesquiera otras que puedan exigirse o aplicarse.

4. Respetar las normas sobre documentacion, embarque y desembarque de menores no
acompanados y Pasajeros con necesidades especiales.

5. Abstenerse de comportamientos que causen cualquier tipo de riesgo, molestia, incomodidad
o dafio a otros Pasajeros o miembros de la tripulacién.

6. No fumar a bordo, incluidos los cigarrillos electrénicos y similares.

7. No transportar objetos peligrosos en su equipaje o de cualquier otra forma, en los términos
que determine la legislacién aplicable.

8. No ubicar el equipaje de mano en un lugar por el que puedan transitar los Pasajeros o que
dificulte el uso o el acceso a las salidas de emergencia de la aeronave.

9. No transportar equipaje que no les pertenezca o cuyo contenido desconozca.

10. Mantener todo su equipaje, debidamente identificado, bajo su cuidado y vigilancia mientras
se encuentre en la terminal de pasajeros.

11. Correr con los gastos de transporte y alojamiento en las escalas y/o vuelos con conexiones,
siempre que los mismos no se hayan ocasionado por un motivo imputable a la Aerolinea.

12. Utilizar el itinerario tal y como ha sido adquirido, respetando el orden de los vuelos y las
condiciones especificadas en las normas tarifarias. La combinacion de tarifas y tramos en una
misma reserva forma un Unico itinerario, que se considera en su totalidad a efectos de cambios,
cancelaciones y reembolsos.

13. Someterse a la inspeccion de seguridad de la aviacién civil realizada por el gestor
aeroportuario, so pena de que se le deniegue el acceso a la zona de embarque restringida y se
le deniegue el embarque.

14. Con el fin de confirmar la regularidad de las compras realizadas con tarjetas de crédito y/o
la seguridad de los datos de los Pasajeros y compradores de Billetes de avién (i) llevar consigo
en el momento de la facturacion la tarjeta de crédito utilizada para la compra; (ii) en el caso de
compras realizadas con tarjetas de crédito pertenecientes a padres o tutores, presentar la



documentaciéon que acredite la filiacion, tutela o vinculos familiares y; (iii) en el caso de compras
realizadas por terceros, en las que el titular de la tarjeta de crédito no esté presente, el Pasajero
debera facilitar un nimero de teléfono (preferiblemente fijo), para que se pueda establecer
contacto con el titular de la tarjeta de crédito en el momento de la facturacion; (iv) en el caso de
compras realizadas por terceros en las que el titular de la tarjeta de crédito esté presente en el
momento de la facturacidn, debera presentar personalmente un documento en el que figure su
numero de identificacidn y su fotografia, asi como la tarjeta de crédito utilizada en el momento
de la compra.

15. Estd prohibido consumir cualquier tipo de bebida alcohélica a bordo de un avién, a menos
que Gol haya servido la bebida.

16. Actos indebidos o contra la seguridad. El Pasajero deberd abstenerse de todo acto que pueda
atentar contra la seguridad del vuelo, contra su propia seguridad o la de las demas personas o
cosas a bordo, asi como de cualquier conducta que atente contra el buen orden, la moral o la
disciplina abordo o en los aeropuertos; o que de cualquier modo implique molestias alos demas
Pasajeros. Particularmente los Pasajeros deberan abstenerse de:

a. Desabrochar su cinturén de seguridad, levantarse de su asiento o permanecer de pie al
interior de la aeronave mientras esta se encuentre en movimiento, en tierra o en vuelo,
contrariando las instrucciones de la tripulacion.

b. Operar durante el vuelo o sus fases preparativas, teléfonos celulares o satelitales, radios
transmisores o receptores portatiles, computadores, y demas equipos electronicos que puedan
interferir con los sistemas de vuelo, comunicaciones o navegacidn de la aeronave, contrariando
las instrucciones de la tripulacion.

c. Sustraer, o hacer mal uso de los chalecos salvavidas y demas equipos de emergencia u otros
elementos existentes a bordo de la aeronave o en los aeropuertos, o manipularlos
innecesariamente.

d. Abrir o manipular innecesariamente cualquier salida de emergencia en las aeronaves o
aeropuertos.

e. Obstruir el acceso a las salidas normales o de emergencia de la aeronave o la circulacién de
personas al interior de la misma, mediante la colocacién inapropiada de equipajes de mano u
otros objetos, o entorpecer indebidamente los procedimientos de evacuacion

f. Obstruir las alarmas y sistemas de deteccidon de incendio u otras contingencias instaladas en
la aeronave.

g. Asumir actitudes o expresar comentarios que puedan generar panico entre los demas
Pasajeros.



h. Agredir fisica o verbalmente a cualquiera de los Pasajeros o tripulantes de la aeronave o
personal de tierra al servicio de la misma, o a representantes de la autoridad aeronautica.

i. Causar indebidamente, molestias o cualquier tipo de perturbacion a otros Pasajeros.

j- Llevar consigo a bordo de la aeronave o en los aeropuertos, armas, o elementos cortantes,
punzantes o contundentes que puedan ser utilizados como arma.

k. Llevar consigo, o en el en equipaje de mano o facturado, cualquier elemento clasificado como
mercancia peligrosa, o elementos o sustancias prohibidas, en violaciéon de las normas de
seguridad aplicables.

l. Asumir conductas o ejecutar actos obscenos a bordo de las aeronaves o en los aeropuertos.

m. Consumir durante el vuelo, alimentos o bebidas no suministrados por el transportador, sin
su autorizacion.

n. Embarcar o permanecer a bordo de la aeronave en avanzado o evidente estado de
intoxicacién alcohdlica o bajo el efecto de sustancias sicoactivas, drogas prohibidas, o ingresar
a ella tales drogas.

n. Ingresar a la aeronave o permanecer en ellas sin autorizacién de la aerolinea, o de la
tripulacion, o negarse a desembarcar cuando se le haya dado instrucciones en tal sentido.

0. Moverse masiva o tumultuariamente al interior de la aeronave, de modo que pueda verse
afectado su centro de gravedad, salvo un caso de emergencia que lo amerite.

p. Obstruir o impedir por cualquier medio la movilizacion, remolque o rodaje de la aeronave en
que viaja o ha de viajar, o de cualquiera otra.

g- Desacatar las instrucciones de la tripulacién, fomentar desorden o incitar a otros a que lo
hagan.

r. Llevar animales vivos o mascotas en la cabina de Pasajeros en los casos en que no sea
permitido, contrariando las normas vigentes al respecto, o las instrucciones de la tripulacién.

s. Llevar consigo o en el equipaje de mano o registrado, objetos valiosos, dinero en efectivo,
divisas, piedras o metales preciosos, cuyo valor exceda los cincuenta (50) salarios minimos
legales mensuales vigentes, sin declararlos al Transportista (sin perjuicio de la declaracién que
deba hacerse a la autoridad aduanera u otras que sean competentes) o en cantidades tales que,
declaradas o no, puedan en manera alguna, poner en peligro la seguridad del vuelo o de las
personas a bordo o en los aeropuertos.

t. Ejecutar cualquier acto que innecesariamente, imponga demoras a la salida del vuelo u
obligue a su interrupcién o desvio.



u. Cualquier otro acto o hecho que se considere como indebido por parte de la aerolinea o de la
autoridad aerondutica y que se encuentre definido en las condiciones generales del contrato de
transporte o en las normas aeronauticas, penales o policivas, o que atente contra la seguridad,
el orden o la disciplina a bordo.

17. Para el transporte de menores de edad, sus padres o representantes deberan presentar una
copia del registro civil o documento equivalente para su identificacidn. Si el menor no viaja con
sus padres o representantes o solo con uno de los padres, debera contar con la debida
autorizacion de ambos padres o representantes otorgada ante notario publico, en caso de que
se trate de un menor colombiano o extranjero con visa de residente.

18. Sala de embarque. En los aeropuertos en que existan salas de embarque, el Pasajero debera
acatar la instruccion del Transportista de ingresar a esta en el tiempo indicado, una vez se haya
producido el chequeo y le sea asignado el respectivo Pasabordo; y procedera al embarque
cuando se le indique.

19. Requisa de objetos valiosos. El Pasajero debera someterse a las requisas dispuestas en los
aeropuertos antes y durante el embarque. No obstante, en caso de portar objetos valiosos
debidamente declarados o de padecer alguna limitacién, podra exigir que dicha requisa se
efectde en privado.

20. Asignacion de sillas. El Pasajero debera ocupar la silla que le sea asignada al momento del
chequeo, a menos que por justificado requerimiento de la tripulacidn se le solicite ocupar otra,
o que la misma se lo autorice.

21. Asignacion a Pasajeros especiales. Los Pasajeros menores de edad, enfermos o que tengan
alguna limitacidn, asi como aquellos que por cualquier motivo requieran de la asistencia de otra
persona, no deberan ocupar contiguos a las puertas de acceso o salidas de emergencia de la
aeronave, a fin de facilitar una eventual evacuacion. En el caso de usar muletas, sillas de ruedas
o cualquier otro dispositivo, estos deberan ubicarse de modo que no obstruyan la circulacién
dentro de la aeronave o impidan la evacuacién en una situacién de emergencia.

B. DERECHOS DEL PASAJERO Y DEBERES DEL TRANSPORTISTA

1. Expedicion de pasabordo. Tan pronto el Pasajero se presente al mostrador (counter) y,
verificada la existencia de la reserva o cupo para el respectivo vuelo y el cumplimiento de los
demads requisitos exigibles para el viaje (pasaporte, visados, autorizacién de ingreso cuando sea
aplicable, etc.), se le expedira el correspondiente Pasabordo o autorizacion para embarcar,
informandole la hora prevista de salida, muelle o sala y condiciones para el embarque.
Simultdneamente se le entregaran al Pasajero los correspondientes Talones, en relacién con el
equipaje que afore o registre para su transporte en bodega, como constancia de su entrega a la
Aerolinea.



2. Aviso para el embarque. Una vez en la sala de embarque, al Pasajero se le informara el
momento en que ha de pasar a bordo de la aeronave, con las instrucciones pertinentes al
respecto. En caso de no existir puentes de abordaje en el respectivo aeropuerto, el Pasajero sera
conducido hasta la aeronave, guiado por un representante del Transportista o mediante el
empleo de vehiculos destinados al efecto, de conformidad con las disposiciones aplicables sobre
operaciones y seguridad aeroportuaria.

3. Pasajeros en conexion en una misma aerolinea. Si al momento de disponer el embarque para
el trayecto inicial de un Pasajero con conexién en una misma aerolinea, existiere cualquier tipo
de demora o fuere previsible que en condiciones normales de vuelo éste no llegard con
suficiente antelacion al punto de conexidn, se le informara tal circunstancia, brindandole la
opcidn de desistir del viaje, sin que haya lugar a penalidad alguna.

4. Facilitacién del embarque/desembarque. El Transportista dispondra de los recursos técnicos,
humanos y logisticos pertinentes, para facilitar los tramites de presentaciéon y embarque o
desembarque del Pasajero y su equipaje, en condiciones razonables de comodidad, siempre y
cuando el Pasajero se presente a tiempo y cumpla las instrucciones pertinentes.

5. Transporte del pasajero. El Pasajero sera transportado conforme a lo contratado, de acuerdo
con la Tarifa, itinerario, frecuencia y horario pactados, siempre que cumpla con los deberes y
obligaciones contenidos en los presentes términos y condiciones.

6. Tratamiento al pasajero. Durante todo momento el Pasajero sera tratado por el Transportista
o sus representantes y empleados, con dignidad y respeto.

7. Informacion sobre cambios o demoras. El Transportista suministrara al Pasajero informacion
suficiente, veraz, clara y oportuna sobre demoras en los vuelos, cancelacion y desvio de los
mismos. Durante el vuelo, al Pasajero se le suministrara la informacién que requiera relativa al
viaje, en cuanto esté al alcance de la tripulacién y no entorpezca sus labores.

8. Anuncios sobre seguridad. Al Pasajero se le suministrara antes y durante el vuelo la
informacion necesaria para su seguridad (sobre uso de equipo de emergencia, evacuacion, etc.)
mediante demostraciones fisicas, anuncios, medios audiovisuales e impresos. Asi mismo se le
proporcionara una permanencia con maximas condiciones de seguridad durante el vuelo, de
conformidad con los estandares y normas de aviacidn civil, aplicables al respecto. Las
obligaciones del Transportista en relaciéon con la seguridad del Pasajero se inician desde el
momento en que éste se dirige a la aeronave, abandonando el terminal, muelle o edificio del
aeropuerto, hasta que acceda a sitios similares una vez concluido el vuelo, de conformidad con
el articulo 1880 del Codigo de Comercio.

9. Exoneracién del Transportista. En aplicaciéon de los articulos 1003 y 1880 del Cédigo de
Comercio, el Transportista no sera responsable de dafos sufridos por los pasajeros, cuando
estos ocurran por obra exclusiva de terceras personas, cuando ocurran por culpa exclusiva del
pasajero, por lesiones organicas o enfermedad anterior al vuelo que no hayan sido agravadas a
consecuencia de hechos imputables a dicho Transportista y a condicién de que acredite



igualmente que tomo todas las medidas necesarias para evitar el dafio o que le fue imposible
tomarlas. Lo anterior, sin perjuicio de las disposiciones aplicables en virtud de convenios
internacionales vigentes para Colombia.

10. Cancelacién, interrupciéon o demora. De conformidad con lo dispuesto por el articulo 1882
del Codigo de Comercio, cuando el viaje no pueda iniciarse en las condiciones estipuladas o se
retrase su iniciacion por causa de fuerza mayor o por razones meteoroldgicas que afecten su
seguridad, el Transportista quedara liberado de responsabilidad devolviendo el precio del
billete. El Pasajero podra en tales casos, exigir la devolucion inmediata del precio total sin que
haya lugar a penalidad alguna. Si una vez comenzado el viaje este se interrumpiere por
cualquiera de las causas sefialadas en el inciso anterior, el Transportista quedara obligado a
efectuar el transporte de viajeros y equipajes por su cuenta, utilizando el medio mas rapido
posible hasta dejarlos en su destino, salvo que los Pasajeros opten por el reembolso de la parte
del precio proporcional al trayecto no recorrido. También sufragara el Transportista los gastos
razonables de manutencién y hospedaje que se deriven de cualquier interrupcion.

11. Compensaciones al pasajero. En los casos de cancelaciones, interrupciones o demoras en
que no haya tenido lugar el reembolso, o ante cualquier otro evento que sea imputable al
transportador, asi como en los eventos de sobreventa de cupos, éste compensara al Pasajero
segun lo previsto en el numeral 3.10.2.13.2. o las normas que lo modifiquen.

C. RESERVA Y BILLETE

a. Transferencia. El Billete es personal e intransferible, destinado exclusivamente al transporte
del Pasajero identificado en el mismo. Asimismo, debe tenerse en cuenta que no puede ser
endosado y estara sujeto a las normas de la Tarifa en la que fue adquirido, en los términos
establecidos por Gol.

b. Acreditacién de los datos de la reserva. El Pasajero, sus tutores o representantes deberan
verificar sus datos registrados el momento de la reserva.

c. El Pasajero en caso de detectar errores en la informacién correspondiente a sus datos
personales como nombres y/o apellido(s), contenidos en el tiquete, podra comunicarlo a Gol o
a la agencia de viajes una vez advertido el error, quien lo corregira inmediatamente. La
correccion de datos en ningln caso dara lugar a un cambio de pasajero. La correccidén que se
haga, podra generar un pago adicional fijo, cuyo monto no podra ser superior al vigente para la
tarifa administrativa aplicable al tiquete, al momento de la correccion. La correccién podra ser
solicitada a través del Centro de Atencion al Cliente, Mostradores de Facturacion o Tiendas Gol,
previa presentacion de documento acreditativo, antes del embarque, respetando los plazos de
cierre de facturacidn.

d. Confirmacion de la reserva. La reserva solo se considerara confirmada una vez que se haya
efectuado el pago. Gol se reserva el derecho de suspender la confirmacién del Billete para
confirmar la regularidad de las compras realizadas con tarjeta de crédito.



e. Cambios de Vuelo. En el caso de que el Pasajero solicite cambios en el itinerario u horario
original del viaje, y este sea posible, se podra pagar la diferencia tarifaria y la penalidad a que
hubiera lugar de acuerdo con la regla tarifaria aplicable.

f. Vigencia. El Billete tendrd una vigencia maxima de un (1) afo, sin perjuicio de que el
Transportista la prorrogue, o tendra la vigencia especial de la Tarifa en que se adquirid.

Una vez expirado el término anterior, si el Pasajero decide viajar, la aerolinea o la agencia
reexpedird un nuevo tiquete, sin perjuicio de los costos adicionales que deba asumir el Pasajero
en consideracion a la Tarifa vigente.

Del mismo modo, si el Pasajero decide no viajar tendra derecho a que la aerolinea le reembolse
el valor pagado por el Billete, sin perjuicio de las reducciones a que haya lugar.

g. Bonos Gol. En caso que el Pasajero cuente con un bono redimible con la Aerolinea podra
redimirlo dentro del afio siguiente a su expedicion, debiendo ajustarse a las tarifas vigentes en
el momento de la nueva reserva, estando obligado el Pasajero a completar el importe necesario
para la contratacién del servicio de transporte, en su caso, y aplicandose la politica tarifaria y
de reembolso del nuevo Billete de acuerdo con las condiciones del nuevo Contrato de
Transporte y la legislaciéon aplicable. Se podran emitir nuevos Billetes con los bonos Gol en
cualquiera de los canales autorizados por Gol.

h. Titularidad de la reserva. La reserva podra ser solicitada por el Pasajero o por un tercero que
actie en su nombre. Las referencias que en esta Parte se hacen a obligaciones y derechos del
pasajero, se entienden cumplidas directamente por €l o a su favor cuando actte a través de un
tercero.

i. Solicitud de Reserva. La reserva puede ser solicitada personalmente, por teléfono, o por
cualquier medio electrénico o mensajes de datos, en cuanto sean disponibles, contactando
directamente a la aerolinea respectiva o por conducto de una agencia de viajes o a través de otro
intermediario autorizado.

j- Récord de reserva. Al efectuarse la solicitud de reserva y ser aceptada ésta, al Pasajero se le
asignara un récord de la misma, el cual le sera informado con la mayor claridad posible,
indicandole particularmente la clase de tarifa.

D. NO ABORDAJE (NO SHOW)

En caso de no presentacion, el importe del incumplimiento de este Contrato se deducira del
importe total de la reserva. El importe residual, correspondiente al valor total de la reserva
menos el importe relativo al incumplimiento del Contrato, permanecera como crédito, hasta la
solicitud de reembolso o cambio de reserva en el plazo de un (1) afio a partir de la fecha de pago
de la reserva, debiendo el Pasajero, en caso de cambio de reserva, asumir las diferencias
tarifarias. Para informacidn del Pasajero, el pago del importe aplicado se efectuara de acuerdo
con las normas tarifarias vigentes en el momento de la compra.



E. REEMBOLSO

a. Solicitud de reembolso. La solicitud de reembolso del valor del Billete sera valida en los casos
previstos en la legislacion aplicable, y el importe del reembolso serd siempre equivalente al
trayecto no utilizado por el Pasajero, menos cualesquiera otros importes aplicables, con
sujecion a la legislacion vigente, de conformidad con la regla tarifaria del Billete adquirido.

El Pasajero podra optar, en lugar del reembolso, por conservar el valor residual del Billete como
bono durante un periodo de 1 (un) afio a partir de la fecha de pago, con sujecién a la legislacién
vigente, a la regla tarifaria del Billete adquirido, y siempre que la compra se haya realizado
directamente en Gol.

La interrupcidn del viaje en un aeropuerto de escala por iniciativa del Pasajero, o por expulsiéon
del avion en los casos indicados en el punto A (2) anterior, no dard derecho al Pasajero a ningtin
reembolso.

b. Desistimiento. En aplicacion del articulo 1878 del Cédigo de Comercio, el Pasajero podra
desistir del viaje antes de su iniciacion, dando aviso al Transportista o a la agencia de viajes con
al menos veinticuatro (24) horas de antelacién a la realizacién del vuelo.

El Transportista o agencia de viajes, de acuerdo con las condiciones de la tarifa, podra retener
el porcentaje pactado, el cual no podra ser superior al 10% del valor recibido por concepto de
tarifa, excluyendo tasas, impuestos y tarifa administrativa. La retencién que se hace al Pasajero
se efectuara a favor del transportador.

El desistimiento no aplicard cuando se trate de tarifas promocionales, salvo que sea ofrecido
por el transportador, en cuyo evento se aplicara de conformidad con las condiciones ofrecidas.

En caso de desistimiento, la aerolinea o agencia que haya efectuado la venta del tiquete, dara
orden a la entidad financiera de la devolucion correspondiente en un término no mayor a cinco
(5) dias habiles siguientes a la solicitud del pasajero. La aerolinea y/o agente de viajes, debera
reembolsar el dinero al Pasajero en un plazo maximo de treinta (30) dias calendario a partir de
la comunicacion del desistimiento. Si el Pasajero desiste del viaje dando aviso a la agencia de
viajes que realizd la venta del tiquete como intermediario, esta procedera al reembolso del
dinero al Pasajero una vez la aerolinea ponga a su disposicién el monto correspondiente, sin
perjuicio del plazo de treinta (30) dias previsto en el inciso anterior para que el reembolso del
dinero al Pasajero se haga efectivo.

c. Retracto. En los contratos para la prestacion del servicio de transporte aéreo de Pasajeros que
se perfeccionen a través de los mecanismos de venta a que se refiere Decreto 1499 de 2014
(métodos no tradicionales o a distancia), se entendera pactado el derecho de retracto en favor
del adquirente del tiquete, de acuerdo a lo siguiente:



(a) Podra ser ejercido, a través de cualquier canal de atencién del vendedor, dentro de los cinco
(5) dias habiles siguientes a la celebracion del contrato. Solo podra ser ejercido con una
anterioridad igual o mayor cinco (5) dias habiles entre el momento de su ejercicio oportuno del
retracto y la fecha prevista para el inicio del vuelo.

(b). Aplica para las ventas efectuadas a través de métodos no tradicionales o a distancia.
(c) Las anteriores condiciones, son indispensables y no son excluyentes entre si.

(d) La aerolinea o agente de viajes que vendio el tiquete, deberd reembolsar el dinero al Pasajero
en un plazo maximo de treinta (30) dias calendario a partir de la comunicacién del retracto.

(e) Si el Pasajero ejerce su derecho de retracto ante la agencia de viajes que realiz6 la venta del
tiquete como intermediario, esta procedera al reembolso del dinero a que haya lugar, una vez la
aerolinea ponga a su disposiciéon el monto correspondiente, sin perjuicio del plazo de treinta
(30) dias previsto en el inciso anterior para que el reembolso del dinero al Pasajero se haga
efectivo.

(f) El Pasajero tendra derecho a la devolucion de la tasa aeroportuaria. Se excluyen aquellas
tasas, impuestos y o contribuciones que por regulaciéon no sean reembolsables.

d. Término. Todo reembolso que se efectiie en Colombia, debera pagarse en pesos colombianos,
cuando se trate de Tiquetes internacionales valorados en délares, se aplicara la tasa de cambio
vigente de acuerdo con la Ley, al momento de la compra.

En cumplimento del articulo 1882 del C6digo de Comercio, todo reembolso se hara efectivo tan
pronto se reciba la solicitud del Pasajero luego de ocurrida la cancelacion, retraso, interrupcion,
desistimiento o circunstancia que dé lugar a él. Se considera que el reembolso ha sido
inmediato, en el caso de pagos hechos de contado, en dinero efectivo, si el mismo se produce
dentro de las seis (6) horas habiles siguientes a la solicitud. En el caso de pagos hechos mediante
tarjeta de crédito, u otros medios de pago diferidos, o medios electrénicos, si dentro de los cinco
(5) dias habiles siguientes a la solicitud, se produce la orden a la entidad financiera u otro
intermediario, segin corresponda, para que proceda a hacer efectiva la devolucién.

Si se presentasen circunstancias que impidieran el reembolso en los términos indicados, estas
se le informaran al Pasajero, indicandole la fecha en que el mismo tendra lugar, el cual en todo
caso debera hacerse dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al vencimiento del término
correspondiente. En cualquier caso, la Aerolinea podra hacer las averiguaciones que estime
conducentes a establecer la pertinencia del reembolso y en caso de no serlo, asi lo informara al
Pasajero dentro del término correspondiente.

E. LISTA DE ESPERA

El Transportista podra someter a listas de espera a los Pasajeros que se presenten, sin tener una
reserva para el respectivo vuelo, en el evento de no contar con cupos disponibles, para que estos



puedan ocupar los asientos de Pasajeros que no se presenten. Los Pasajeros inscritos en las
listas de espera seran llamados por orden de inscripcion en la respectiva lista de acuerdo con el
numero de asientos que se liberen debido a la no llegada de los Pasajeros con reservas
confirmadas a la hora de embarque prevista. Gol no se compromete ni garantiza que las
personas inscritas en la lista de espera puedan embarcar en los respectivos vuelos.

G. PASAJEROS ESPECIALES Y CON REQUERIMIENTOS ESPECIALES

a. Pasajeros con requerimientos especiales. En caso de necesitar el Pasajero alguna condicion o
dispositivo especial para el vuelo, tales como oxigeno de uso médico o silla de ruedas, debera
informarlo a través del formulario dispuesto por la Aerolinea, o con no menos de setenta y dos
(72) horas de antelacion al vuelo, para que dichos elementos le sean reservados, si la aerolinea
dispone de ese servicio. En todo caso, el Transportista debera contar con el equipamiento y la
logistica apropiada para el embarque, desembarque y movilizacién segura de este tipo de
pasajeros, evitando todo procedimiento que de forma alguna pueda ponerlo en riesgo, causarle
dolor, o agravar su condicién. Luego de revisado el formulario dispuesto por la Aerolinea con el
lleno de las formalidades requeridas, se

evaluara si es posible el transporte del pasajero.

b. Si el Pasajero llevase consigo alguna mascota, deberd igualmente, al momento de la reserva o
con al menos veinticuatro (24) horas de antelacidn al vuelo, informarlo indicando si requerira
un guacal para su transporte, a fin de que le sea reservado. Asi mismo, el Pasajero debera
informar si llevara consigo algtiin elemento de dificil manejo o que sea objeto de algun tipo de
restriccion, o que implique el empleo de dispositivos o procedimientos especiales para su
transporte, para que igualmente le sean reservados si la aerolinea

dispone de dicho servicio.

c. Cuidados para Pasajeros enfermos, dementes o menores. En aplicacién del articulo 1005 del
Codigo de Comercio, si el Transportista a sabiendas, admite a bordo Pasajeros enfermos,
dementes o menores de edad, debera prestarles dentro de sus posibilidades, los cuidados
ordinarios que exija su estado o condicion.

d. Se prestarad auxilio y los cuidados que estén a su alcance en relacién con Pasajeros que
subitamente sufran lesiones o presenten alguna enfermedad durante el vuelo.

e. Para el transporte de este tipo de pasajeros, la aerolinea exigird un certificado suscrito por un
meédico expedido con una antelacion no superior a doce (12) horas al vuelo, conforme lo exige
el capitulo VIII del Manual de Operaciones Aeroportuarias, con indicaciéon de su respectivo
registro profesional, en donde consten las condiciones de salud del Pasajero y su aptitud para
el viaje. Del mismo modo y dependiendo de las condiciones del pasajero, se podra exigir que un
médico o cualquier otra persona idénea para el caso, lo asista a su costa durante el viaje, a
menos que el médico certifique que no es necesario. Conforme a las condiciones sefialadas
anteriormente, la aerolinea podra cobrar cargos adicionales en caso de requerirse la asignacion
de personal para la atencion del Pasajero o cualquier cuidado que implique costos para ella.



f. A los Pasajeros con condiciones especiales no se les negara el servicio de transporte a menos
que sea evidente que bajo las condiciones normales del vuelo, su estado de salud pueda
agravarse; que en la aeronave no se disponga de los recursos necesarios para trasladarlo con
seguridad; y que las condiciones de dicho Pasajero impliquen riesgos o perjuicios para los
demas.

g. Mujeres en estado de embarazo. En el caso de mujeres en estado de embarazo, no deberan
viajar por via aérea si el periodo de gestacidn supera las treinta (30) semanas, a menos que el
viaje sea estrictamente necesario. En todo caso, tales pasajeras deberan suscribir y presentar al
Transportista un documento avalado con una certificaci6n médica acerca de su aptitud para el
viaje, descargando la responsabilidad de la compaiiia ante cualquier eventualidad que surja de
su estado durante el vuelo. La certificacion médica antes indicada debera tener en cuenta el
trayecto y tiempo de duracién del vuelo y ser expedida dentro de los diez (10) dias, antes del
vuelo.

h. Pasajeros en condiciones juridicas especiales. Para el transporte de un Pasajero bajo
condiciones juridicas especiales, que viaje a o6rdenes de cualquier autoridad judicial,
administrativa, policiva, o encontrandose privado de la libertad por estar sindicado de algin
delito, se observaran estrictamente las especiales medidas de seguridad previstas en el Plan
Nacional de Seguridad Aeroportuaria, o circulares expedidas por la Autoridad Aerondutica al
efecto, y las adicionales que la aerolinea requiera con fundamento en la especial condicion del
mismo. La persona o funcionario responsable de la custodia de dicho Pasajero deberd, al
ingresar al aeropuerto de origen, contactar a las autoridades de policia, a las de seguridad
aeroportuaria y a la propia aerolinea, reportando a dicho Pasajero a efectos de que se adopten
las medidas pertinentes. En caso de inobservancia de las medidas en cuestion, la aerolinea
rechazara al pasajero.

H. TRANSPORTE DE MENORES

a. Tarifa. Para el transporte se cobrara segun lo siguiente: Salvo que se trate de tarifas
promocionales, en trayectos internacionales (con origen en Colombia), a cada nifio menor de
dos (2) afios, se le cobrara una tarifa maxima equivalente al 10 % del precio total pagado por el
adulto acompafiante. Lo anterior siempre que la reserva del menor se haga en el mismo
momento junto con la del adulto acompafiante.

b. Los Pasajeros menores, en caso de no viajar con sus padres o representante legal o un adulto
responsable autorizado por aquellos, deberan hacerlo recomendados a la aerolinea,

conforme a las condiciones sefialadas por ésta, la cual podra cobrar cargos adicionales en

caso de requerirse la asignacion de personal adicional para la custodia del menor o cualquier
cuidado adicional que implique costos para ella. Se debe sefialar que Gol no presta este
servicio para menores de ocho afios, y sélo lo presta para los menores en las edades
comprendidas entre ocho (8) afios y dieciséis (16) afios. En el caso de los menores mayores

de 16 afios la contratacion del servicio es opcional.



c. Los padres o representantes legales del menor, deberan dar los datos personales de la persona
autorizada para recibir o recoger al menor en el lugar de destino, respecto de la cual y para este
efecto, se entiende que cuentan con la autorizacion del titular de esos datos.

d. Con el fin de evitar la explotaciéon sexual de nifios, nihas y adolescentes, la Aerolinea, de
conformidad con lo previsto en la Ley 679 de 2001, adicionada porla Ley 1336 de 2009, y en la
Resolucién 04311 de 2010 de la Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil, ha
adoptado un protocolo de autorregulaciéon o Cédigo de Conducta. El Cédigo de Conducta antes
indicado estd incluido en las Politicas Empresariales o en el Cédigo de Etica de la empresa. Este
se podra consultar en el siguiente link.

1. EQUIPAJE

a. Transporte de equipaje de bodega. En los vuelos operados por Gol, el Pasajero podra contar
con equipaje de bodega mediante el pago de una tasa o de acuerdo con las reglas tarifarias
aplicables en el momento de la compra.

I) Los nifios menores de dos (2) afios no tienen derecho a equipaje de bodega, a menos que
compren su propio asiento.

II) El equipaje de bodega no puede utilizarse para el transporte de animales, sobre los cuales
exista una politica tarifaria propia.

[II) Gol esta autorizada a inspeccionar, siempre que sea necesario, el equipaje que sera
transportado en sus aeronaves.

IV) Gol podra restringir el embarque de equipaje facturado cuya manipulacion pueda suponer
un riesgo para los equipos de despacho o que pueda entorpecer y/o retrasar la operacién y los
procedimientos de despacho de Gol. Dicho equipaje podra ser rechazado o se podra exigir que
sea sometido a un contrato de carga, con la presentacion de la documentacidn exigida por la ley.

b. Exceso de equipaje. El equipaje que exceda el peso de la Tarifa adquirida sera considerado
como exceso de equipaje, y serd cobrado al Pasajero de conformidad con lo estipulado en los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia en su articulo 3.10.3.8. y a las tarifas establecidas por
Gol que pueden ser consultadas en cualquier momento en su pagina web.

c. Control de Equipaje. Todo Equipaje Registrado podra ser revisado mediante cualquier tipo
de dispositivo o medio, en presencia o atiin en ausencia del Pasajero, y con o sin su
conocimiento o consentimiento, con el fin de evitar actos de interferencia ilicita o cualquier
dafio a la aeronave, a los Pasajeros y terceros. Este control sera ejercido por las Autoridades, o
EL TRANSPORTADOR entre otros, cuando asi lo determine la regulacién aplicable. Cada
Pasajero es responsable ante EL TRANSPORTADOR y las Autoridades del contenido de su
Equipaje.



EL TRANSPORTADOR no serd responsable de los dafios, destruccién, pérdida, demora,
denegacion de transportar, confiscacidon de propiedad etc. que resulte de las Inspecciones de las
Autoridades, o de la negativa o incumplimiento del Pasajero de cumplir con lo requerido en
materia de seguridad, sanidad, aduanas, entre otros. El Pasajero debera abstenerse de incluir
dentro de su equipaje registrado los elementos que pueden ser afectados por las maquinas de
rayos x o de inspeccion.

Equipaje de mano permitido. El Pasajero podra transportar un Uinico elemento de equipaje de
mano, como mochilas o maletas pequeiias, bajo su exclusiva responsabilidad, sin pagar ninguna
tasa especial, desde que cumpla los siguientes requisitos:

(i) Las medidas maximas del bolso o mochila pequeia son de 45 x 35 x 20 cm (alto x largo x
ancho), incluyendo los bolsillos, las ruedas, el asa, etc.

(ii) Mantenga el embalaje adecuado de los objetos que lo componen.

(iii) El volumen pueda ser guardado bajo del asiento delantero, independiente de la tarifa
comprada, sin perturbar la comodidad y tranquilidad de los demas o poner en riesgo la
integridad fisica de los Pasajeros, de la tripulacién y de la aeronave.

Antes de su embarque, el Pasajero debe informarse con Gol acerca de los objetos que esta
recomienda que se transporten como equipaje de mano. Gol puede restringir el peso y
contenido del equipaje de mano por motivos de seguridad o capacidad de la aeronave, de
manera que, en caso de sobrecarga de los compartimentos de la aeronave, el equipaje podra ser
despachado en la bodega de la misma. Adicionalmente, si el Pasajero se presenta en la puerta
de embarque de su vuelo con un equipaje de mano que no cumple con las normas establecidas
anteriormente, Gol se reserva el derecho de despachar dicho equipaje en la bodega de carga de
la aeronave, pudiendo cobrar por el exceso de equipaje o la adquisicién de una Tarifa que le
permita el transporte del equipaje que se pretende abordar.

d. Mercancias peligrosas. El Pasajero no debera embarcar a la aeronave ningun tipo de
elemento, sustancias o materiales, que pueda ser considerado como mercancia peligrosa
(explosivos, inflamables, toxicos, corrosivos, radiactivos, etc.), segin la Parte 10 de los
Reglamentos Aeronduticos de Colombia, lo cual incluye entre otros, fésforos, fuegos artificiales,
combustibles, pinturas, disolventes, pegantes, blanqueadores, acidos, gases comprimidos o
insecticidas. Del mismo modo debera el Pasajero abstenerse de embarcar cualquier tipo de
elemento, droga o sustancia cuyo porte, tenencia, comercio o consumo sea prohibido. Cualquier
elemento ordinario, cuyo caracter sea dudoso, debera ser reportado al momento del chequeo,
para que se determine si puede admitirse a bordo o

no.

e. Porte de armas. En caso de portar cualquier tipo de arma o municién legalmente permitida,
el Pasajero debera previo al embarque, presentarla ante las autoridades policiales en el
aeropuerto de origen, acompafiada de sus respectivos documentos de salvoconducto,
debidamente descargada, para que sea inspeccionada y llevada a un lugar seguro. Si Gol acepta
su transporte, exigird la entrega del arma y su municién, asumiendo su custodia hasta la llegada



del Pasajero al terminal de destino. Gol podra cobrar un valor adicional por el transporte del
arma, proporcional a los costos administrativos y operacionales en que incurra con ocasion de
su transporte. En estos casos se entregara al Pasajero un recibo o constancia para reclamar el
arma y su municién completa segin haya sido recibida, una vez concluido el vuelo. El arma sera
devuelta inmediatamente después de la llegada del vuelo a su destino y, en condiciones
normales, a mas tardar dentro de la hora siguiente, en los sitios designados para ello en los
aeropuertos. Las armas o municiones cuyo porte resulte ilegal, o en cantidades superiores a las
permitidas en la Parte 17 de los Reglamentos Aeronduticos de Colombia, no serdn admitidas a
bordo.

f. Animales lazarillos. En el caso de perros lazarillos de personas invidentes o con alguna
limitacion visual, o animales guia entrenados y capaces de realizar ciertos trabajos requeridos,
0 que proporcionen soporte emocional a personas cuya limitacion esté relacionada con la salud
mental, estos se podran transportar en la cabina de pasajeros, en el entendido que no
representen ningun riesgo o molestia, dando cumplimiento a lo establecido en los Reglamentos
Aeronauticos de Colombia. 1) Si la limitacién de las personas aqui previstas no fuese evidente,
debera acreditarse con dictamen médico, psiquiatrico o psicolégico segun el caso. 2) El animal
podra ubicarse en la aeronave de manera que pueda brindar al Pasajero interesado que lo
requiera, el soporte o ayuda al cual esta destinado, previendo que no obstruya ninguna salida
de emergencia o el acceso a los equipos de emergencia o supervivencia de la aeronave, ni
constituya un impedimento para una eventual evacuacion.

g. Transporte de alimentos y plantas. El Pasajero no podra incluir en su equipaje registrado o
de mano, productos cuyo ingreso a Colombia o a otros paises, o su traslado de unas regiones a
otras dentro de Colombia, sea prohibido o restringido, por el riesgo de ser portadores de plagas
o enfermedades para los seres humanos, animales o plantas; tales como, semillas, flores, frutas,
hierbas aromaticas, verduras, plaguicidas, plantas con o sin tierra, productos bioldgicos,
carnicos y subproductos de origen animal o vegetal. Tales productos pueden ser retenidos y
destruidos por las autoridades sanitarias en los aeropuertos. En caso de duda, el Pasajero
interesado debera demostrar que no se trata del transporte prohibido de especies.

h. Prohibicidn. El Pasajero no podra incluir en su equipaje de bodega articulos fragiles o
perecederos, dinero, joyas, piedras o metales preciosos, plateria, documentos negociables,
titulos u otros valores; dinero en efectivo, pasaportes, camaras fotograficas o de video,
filmadoras, computadoras, tabletas electronicas, teléfonos mdviles, calculadoras, lentes,
botellas con licor o perfumes, entre otros, respecto de los cuales Gol no se responsabiliza si se
transportan en bodega. Tales elementos deben ser transportados a la mano, o en el equipaje de
mano, si sus caracteristicas lo permiten, bajo la custodia y responsabilidad del propio Pasajero.

i. Transporte de Equipaje segun Perfil Tarifario. Para el transporte de equipaje, el Pasajero
debera observar las restricciones y tarifas establecidas por GOL, de acuerdo con el perfil
tarifario adquirido, asi como la legislacion vigente y demas normas aplicables. GOL podra
revisar o modificar los perfiles tarifarios y sus respectivas tarifas, siempre que dichas
modificaciones se realicen conforme a la legislacion aplicable y sean debidamente publicadas
en sus canales oficiales.



La tarifa de equipaje de bodega y el derecho al transporte de Bolso o Mochila (hasta 10 kg) y
Maleta Pequena (hasta 12 kg) varian de acuerdo con el perfil tarifario adquirido por el Pasajero,
conforme se indica a continuacion:

[ - Tarifa Basic. La mas econdmica, destinada a Clientes que no requieren maleta de cabina ni
equipaje de bodega. Incluye unicamente un (1) Bolso o Mochila de hasta 10 kg, que debera
colocarse debajo del asiento delantero. La Maleta Pequeiia (hasta 12 kg) y el Equipaje de Bodega
no estan incluidos, pero podran adquirirse como servicios adicionales opcionales. La
disponibilidad de esta tarifa podra estar restringida a determinados vuelos o rutas especificas.
Cuando la tarifa Basic no esté disponible, la tarifa Light sera la opcién mas econdmica.

II - Tarifa Light. Incluye un (1) Bolso o Mochila de hasta 10 kg y una (1) Maleta Pequefia de hasta
12 kg. El Equipaje de Bodega no esta incluido, pero podra adquirirse mediante pago adicional,
a eleccién del Pasajero.

[II - Tarifa Classic. Incluye un (1) Bolso o Mochila de hasta 10 kg, una (1) Maleta Pequefia de
hasta 12 kg y una (1) pieza de Equipaje de Bodega de hasta 23 kg, aplicable tanto en vuelos
nacionales como internacionales.

[V - Tarifa Flex. Incluye un (1) Bolso o Mochila de hasta 10 kg, una (1) Maleta Pequeiia de hasta
12 kgyuna (1) pieza de Equipaje de Bodega de hasta 23 kg, aplicable tanto en vuelos nacionales
como internacionales.

V - Tarifa Premium Economy. Incluye un (1) Bolso o Mochila de hasta 10 kg, una (1) Maleta
Pequena de hasta 12 kg y una (1) pieza de Equipaje de Bodega de hasta 23 kg, aplicable tanto
en vuelos nacionales como internacionales. La disponibilidad de esta tarifa podra estar
restringida a vuelos o rutas especificas.

(ii) La informacion correspondiente al perfil tarifario contratado, asi como la tarifa aplicable al
equipaje, sera puesta a disposicion del Pasajero tanto en el momento de la compra del billete
como posteriormente, en caso de que el Pasajero decida adquirir dicho servicio con
posterioridad.

j- Tiempo para reclamacion.

a) En caso de pérdida, saqueo, destruccidon total o parcial, o averia del equipaje, el Pasajero
debera presentar al Transportista una protesta escrita inmediatamente después de haber sido
notada esta, 0 a mas tardar, dentro de un plazo de siete (7) dias, a partir de la fecha de su recibo,
o de la fecha en que dicho equipaje debi6 llegar a su destino.

b) En caso de retraso, la protesta debera hacerla a mas tardar dentro de (21) veintiun dias, a
partir de la fecha en que el equipaje debi6 llegar a su destino, o de la fecha en que haya sido
puesto a su disposicion.



c) En aplicaciéon del Articulo 1028 del cdédigo de comercio, una vez recibido el equipaje
transportado, sin observaciones, se presumird cumplido el contrato. En los casos de pérdida
parcial, saqueo o averia notorios o apreciables a simple vista, la protesta debera formularse en
el acto de la entrega y recibo del equipaje. Cuando por circunstancias especiales que impidan el
inmediato reconocimiento del equipaje, sea imposible apreciar su estado en el momento de la
entrega, podra el Pasajero recibirlo bajo la condicién de que se haga su reconocimiento. El
examen se hara en presencia de Gol o de una persona designada, dentro de los tres (3) dias
siguientes a la fecha de la entrega.

]. ACUERDOS INTERLINEAS O CODIGO COMPARTIDO

Las condiciones aplicables a los vuelos operados en régimen de cddigo compartido o acuerdo
interlinea puede diferir de lo establecido en el presente Contrato. En cualquier caso, la Aerolinea
informara las condiciones aplicables al mismo.

K. COMPENSACIONES

a. Retraso. Si el equipaje acompafiado o no, de un Pasajero no llega, o si llega en otro vuelo, de
modo que implique espera para su duefio o que tenga que regresar al aeropuerto para
reclamarlo, el costo de los traslados hasta y desde el aeropuerto si son necesarios, seran
asumidos por Gol. En tales casos, Gol también le sufragara al Pasajero los gastos minimos por
elementos de aseo personal, o le suministrara tales elementos. Si la demora del equipaje fuera
superior veinticuatro (24) horas, la compensacién incluira, ademads, una suma suficiente para
adquirir prendas basicas de vestir, en todo caso no inferior al veinte por ciento (20%) del valor
del trayecto por cada dia de retraso, a cada Pasajero afectado, el cual no excedera el limite
vigente de Derechos Especiales de Giro (DEG) previsto en la legislacion vigente en los casos de
pérdida de maleta.

b. Perjuicios por pérdida, saqueo, destruccion, averia, o retraso de equipajes. En caso de pérdida,
saqueo, destruccion total o parcial, averia, o retraso, el Pasajero tiene derecho a ser
indemnizado conforme a lo previsto en el C6digo de Comercio, cuando se trate de transporte en
vuelos domésticos; o, para vuelos internacionales, de conformidad con lo estipulado en los
convenios del sistema Varsovia/29- La Haya/55, o Montreal /99 y Decisién 619 de la Comunidad
Andina, seguin sean aplicables, o los que en el futuro los sustituyan.

L. RETRASOS, INTERRUPCIONES Y CANCELACIONES

a. Retraso del Pasajero. En el caso de que un Pasajero con reserva y pago confirmados no consiga
embarcar en el vuelo a la hora prevista debido a irregularidades técnicas, seguridad operacional
o exceso de pasajeros, Gol ofrecera al Pasajero las alternativas establecidas en el articulo
3.10.2.13.2. de los Reglamentos Aeronauticos de Colombia.

b. Condiciones meteorolégicas. En caso de cancelaciones y/o retrasos debidos a condiciones
meteorologicas, Gol ofrecera al Pasajero las alternativas establecidas por la legislacion
aplicable.



c. Retrasos en las conexiones. Gol no se responsabiliza por atrasos de los Pasajeros en el
abordaje de sus conexiones causados por aeronaves de terceros, excepto en el caso de vuelos
de cédigo compartido. Asimismo, Gol no se responsabiliza por no abordaje a tiempo en las
conexiones causados por reservas realizadas con terceros, cuyos respectivos horarios sean
insuficientes para realizar la conexion con Gol.

d. Pasajeros en conexion en vuelos de la Aerolinea. Si al momento de disponer el embarque para
el trayecto inicial de un Pasajero con una conexion ofrecida por Gol, existiere cualquier tipo de
demora o fuere previsible que en condiciones normales de vuelo éste no llegara con suficiente
antelacion al punto de conexion, la aerolinea informara tal circunstancia, brindandole la opcion
de desistir del viaje, sin que haya lugar a penalidad alguna.

e. Conexiones establecidas por el Pasajero. Las conexiones contratadas por iniciativa del
Pasajero entre vuelos que no formen parte de una conexiéon ofrecida por Gol son
responsabilidad del Pasajero, que debera recoger su equipaje y volver a facturar para embarcar
en el/los vuelo(s) posterior(es) a la(s) hora(s) establecida(s), no pudiendo responsabilizarse a
Golsi el Pasajero no se presenta a la(s) facturacion(es) posterior(es) con la debida antelacién.

f. Trayectos no abordados. Para la ejecucién del transporte, no serd necesario que el Pasajero
confirme previamente la reserva efectuada, a menos que el Transportista lo solicite. No
obstante, cuando el pasajero, habiendo adquirido tiquete y reserva para vuelo de ida y vuelta
(round trip) o con conexidn(es) decida no usar el tiquete para el trayecto de ida, o el previo a la
conexidn, por haber realizado dicho trayecto en otro vuelo de la misma o de otra empresa, o
empleando otro medio de transporte; debera avisar a la aerolinea, que si volara el trayecto
siguiente o el de regreso, si asi lo decide, confirmando de ese modo dicho cupo, lo cual debera
hacerse antes de la salida del vuelo correspondiente al primer trayecto, o a mas

tardar una hora después. De no hacerlo, la aerolinea podra disponer de la reserva hecha para el
trayecto subsiguiente a la conexién y/o el de regreso, segun el caso.

M. COMPENSACIONES

En los casos de cancelaciones, interrupciones o demoras en que no haya tenido lugar el
reembolso, o ante cualquier otro evento que sea imputable al Transportador, asi como en los
eventos de sobreventa de cupos, la Aerolinea compensara al Pasajero conforme a lo siguiente:

(a) Demoras. Cuando haya demora en la iniciacidn del vuelo (que se define como el momento
de inicio del rodaje para el despegue) y no se cumpla con el horario programado del vuelo,
autorizado por la UAEAC, se observara lo siguiente: (1) Cuando la demora sea mayor de una (1)
hora e inferior a tres (3), se suministrara al Pasajero un refrigerio y una comunicacién telefénica
que no exceda de tres (3) minutos o por el medio mas agil disponible al lugar de destino, o al de
origen en caso de conexiones, a requerimiento del Pasajero. No obstante, cuando la causa de la
demora haya sido superada y sea previsible la pronta salida del vuelo, (dentro de los quince
(15) minutos siguientes), Gol podra abstenerse de suministrar esta compensacion, si al hacerlo
se diera una mayor demora. (2) Cuando la demora sea superior a tres (3) horas e inferior a cinco



(5), ademas de lo anterior, se proporcionara al Pasajero alimentos (desayuno, almuerzo o cena,
segun la hora). (3) Cuando la demora sea superior a cinco (5) horas, ademas de lo anterior; el
Pasajero tendra derecho a la compensacién adicional del literal (f). Sin embargo, cuando la
demora sobrepase de las 10:00 PM (hora local), la Aerolinea proporcionara ademas, hospedaje
(sino se encuentra en su lugar de residencia) y gastos de traslado entre el aeropuerto y el lugar
de hospedaje y viceversa, a menos que el Pasajero acepte voluntariamente prolongar la espera
cuando sea previsible que el vuelo se va a efectuar dentro de un plazo razonable.

(b) Interrupcién del transporte. En los casos de interrupcién del transporte, si el Pasajero no
opta por la devolucién de la parte proporcional del precio correspondiente al tramo no cubierto,
se le compensara la demora sufrida hasta la reanudacion del viaje, conforme a lo indicado para
las demoras.

(c) Cancelacion. En los casos que la Aerolinea decida cancelar el vuelo, teniendo el Pasajero
reserva confirmada, sin que se hubiese reintegrado el precio del pasaje segun lo previsto en
estos términos y condiciones, se le sufragaran al Pasajero los gastos de hospedaje (si no se
encuentra en su lugar de residencia) y gastos de traslado entre el aeropuerto y el lugar de
hospedaje y viceversa. Ademas, si se presenta demora antes de la cancelacién del vuelo, el
Pasajero recibira las compensaciones previstas para las demoras segun corresponda. En los
casos en que la cancelaciéon no obedezca a fuerza mayor o razones meteoroldgicas que afecten
la seguridad, ademds de la devolucién del precio pagado por el trayecto correspondiente al
vuelo cancelado, se pagara al Pasajero la compensacién adicional en la forma prevista en el
literal (f).

Si debido a la cancelacion u otra circunstancia, el Pasajero fuera transferido a otro vuelo de la
misma o de otra Aerolinea, se le compensara conforme corresponda al tiempo de espera hasta
que salga ese otro vuelo. Si el mismo saliera antes de seis (6) horas, contadas desde la hora
prevista para la salida del vuelo original, no habra lugar a la compensacién adicional de que
trata el literal (f).

Sin embargo, en los casos previstos anteriormente, el Transportista no sera responsable si
prueba que le fue imposible evitar el dafio o en los casos de fuerza mayor o razones
meteorologicas

(d) Sobreventa. Si el embarque es denegado por sobreventa o por cualquier otro motivo
imputable a la Aerolinea, teniendo el Pasajero reserva hecha y habiéndose presentado
oportunamente en el aeropuerto, se proporcionara el viaje del Pasajero a su destino final en el
siguiente vuelo disponible de la propia Aerolinea, y en la misma ruta. En caso de no disponer de
vuelo, el Transportista debera hacer las gestiones necesarias, por su cuenta, para embarcar al
Pasajero en otra Aerolinea, a la mayor brevedad posible.

(e) Anticipacion del vuelo. Cuando la Aerolinea anticipe el vuelo en mas de una hora, sin avisar
al Pasajero, o cuando habiéndole avisado le resulte imposible viajar en el nuevo horario
impuesto, se le proporcionara el viaje a su destino final en el siguiente vuelo que le resulte
conveniente de la propia Aerolinea, en la misma ruta. En caso de no disponer de vuelo, el



Transportista hara las gestiones necesarias, por su cuenta, para embarcar al Pasajero en otra
Aerolinea, a la mayor brevedad posible. En estos casos el Pasajero no pagara ningiin excedente
si el nuevo cupo correspondiera a una Tarifa superior; de no aceptar el Pasajero ninguna de
estas alternativas, podra exigir la devolucion del precio pagado por el trayecto o trayectos, sin
penalizacion alguna.

(f) Compensacion adicional. La Aerolinea compensara al Pasajero con una suma adicional,
equivalente minimo al treinta por ciento (30%) del valor del trayecto pagadera en dinero
efectivo, a menos que el Pasajero acepte expresamente otra forma, como Billetes en las rutas de
la Aerolinea, bonos para adquisicion de Billetes, reconocimiento de millas, etc., en los siguientes
casos: (1) Sobreventa, cuando no medie acuerdo directo con el Pasajero, en el que éste acepte
voluntariamente no viajar en el vuelo previsto. (2) Demora superior a cinco (5) horas, por
causas imputables a la Aerolinea. (3) Cancelacién del vuelo por causa imputable a la Aerolinea.
Para efectos de determinar el valor de la compensacion por un solo trayecto, se multiplicara el
precio total pagado del Billete por la relacién entre la distancia de dicho trayecto sobre la
distancia total.

(g) Transitos y Conexiones. Las compensaciones anteriores serdn igualmente aplicables en lo
pertinente a los Pasajeros en transito o conexidén, en la misma Aerolinea o bajo acuerdos de
cooperacion inter empresas, cuando no puedan continuar su viaje. En estos casos la Aerolinea
verificard que el Pasajero sea efectivamente embarcado en el vuelo correspondiente a su
siguiente trayecto y asumird las demoras que le sean imputables, mdas alla de los tiempos de
transito o conexion pactados con el Pasajero.

N. ACUERDOS INTERLINEA

h. Los acuerdos interlinea permiten a Gol vender trayectos operados por otras companias
aéreas, cuyos vuelos son identificados por los cédigos designadores de la propia compafiia
aérea operadora. Cuando Gol venda un Billete interlinea (que incluya vuelos de otras companias
aéreas asociadas) actuara s6lo como agente emisor y no asumira ninguna responsabilidad por
los actos u omisiones de esa compaiiia aérea, salvo que la legislacion aplicable establezca un
régimen de responsabilidad solidaria.

i. Aceptaciéon 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. Acuerdos de coédigo compartido

a. Definicidn. El c6digo compartido es la practica por la cual un vuelo operado por una compafiia
aérea es vendido u ofrecido por otras compafiias aéreas asociadas como si fuera propio. Asi, un
vuelo puede ser vendido con la designacién "G3", pero puede ser operado por otra compania
aérea socia de Gol. En todos los casos en que Gol ofrezca rutas de cddigo compartido operadas
por companias aéreas asociadas, el Pasajero sera debidamente informado al elegir la ruta
respectiva.



b. Aplicacion de los Servicios de Cédigo Compartido. Uno o mas segmentos del itinerario de
vuelo pueden ser operados por companias aéreas distintas de Gol. No obstante, si se ha
adquirido un Billete de Gol, el presente Contrato se aplicard independientemente de la
compafia aérea. Gol acepta la responsabilidad solidaria legal aplicable en Colombia en todos
los segmentos operados en régimen de Codigo Compartido.

c. Reglas Aplicables a los Vuelos de Cddigo Compartido. Sin perjuicio de cualquier otra
disposicion del presente Acuerdo, se aplicaran las siguientes normas a los vuelos operados por
los socios de Coédigo Compartido de Gol:

i. Equipaje. En los itinerarios en que al menos un segmento sea operado por empresas asociadas
de Gol, cada Pasajero tendra derecho al equipaje adquirido, de acuerdo con la familia tarifaria,
por la empresa vendedora del billete, pudiendo ser cobrado el exceso de equipaje, cuando sea
aplicable. Si fuera necesario, por razones operativas o de seguridad, la compafiia aérea podra
solicitar que se facture el equipaje de mano en la puerta de embarque, y se podra cobrar el
exceso de equipaje, si procede.

ii. Servicios adicionales, transporte de menores y equipaje con condiciones especiales. En
relacién con los servicios adicionales, el transporte de menores y el manejo de equipaje con
condiciones especiales, se establece que se regiran por las condiciones y regulaciones de la
aerolinea que opere el trayecto especifico en el marco de un cédigo compartido.

0. SERVICIOS ADICIONALES

a. Transporte Terrestre. Todos los servicios de transporte terrestre ofrecidos por Gol o por
terceros contratados por Gol hasta el aeropuerto o desde el aeropuerto hasta cualquier otro
lugar podran ser cobrados por Gol previa notificacion del valor al Pasajero y no estan incluidos
en el precio correspondiente a la contratacion del servicio de transporte aéreo.

b. Asientos Especiales. Gol podra poner a disposicion del Pasajero, para venta, en el momento
de la reserva, a su discrecidn, asientos diferenciados en términos de espacio, comodidad,
servicios, etc., sujetos a las tarifas aplicables.

c. Venta a bordo (Buy on Board). Gol podra ofrecer servicios de venta a bordo en cualquiera de
sus vuelos, con precios independientes de la Tarifa pagada por el Billete, a pagar por el Pasajero
al utilizar el servicio, a su eleccion.

d. Seguros. Gol podra ofrecer, ademas del precio del Billete, un seguro de transporte o cualquier
otro seguro que responda a los intereses del Pasajero.

e. Tarifa de acompafiamiento de menores no acompafiados de entre ocho y doce afios. Gol podra
cobrar una Tarifa por el servicio de acompafnamiento de menores no acompafiados con edades
comprendidas entre los 8 y los 16 afios, que se prestara desde el embarque hasta la aeronave y
desde la aeronave hasta el desembarque, cuando dicho servicio sea solicitado por el tutor del



menor. Gol no transporta menores de 8 afios no acompanados con el fin de prevenir la
explotacion sexual de nifos, nifias y adolescentes.

f. Otros. En caso de que el acomodamiento del Pasajero requiera mas de un asiento, Gol podra
cobrar un importe adicional por el Billete, equivalente al nimero de asientos adicionales
ocupados por el Pasajero.

g. Servicios opcionales. Gol tiene la facultad de ofrecer servicios adicionales relacionados con el
contrato de transporte, de acuerdo con la legislacion vigente.

P. RESPONSABILIDAD DE GOL

a. Responsabilidad. La responsabilidad de Gol se rige por diversas regulaciones dependiendo
del tipo de viaje, incluyendo leyes locales y acuerdos internacionales como el Convenio de
Montreal o la Convencién de Varsovia en el caso de transporte aéreo internacional. La normativa
aplicable puede establecer limites en la responsabilidad de Gol en casos de lesiones o
fallecimiento de pasajeros, pérdida o dafio del equipaje y retrasos.

b. Limitacién de la responsabilidad. En aplicacion de los articulos 1003 y 1880 del Cédigo de
Comercio, Gol no sera responsable de dafios sufridos por los Pasajeros, cuando estos ocurran
por obra exclusiva de terceras personas, cuando ocurran por culpa exclusiva del Pasajero, por
lesiones organicas o enfermedad anterior al vuelo que no hayan sido agravadas a consecuencia
de hechos imputables a la Aerolinea y a condicién de que acredite igualmente que tomo todas
las medidas necesarias para evitar el dafio o que le fue imposible tomarlas. Lo anterior, sin
perjuicio de las disposiciones aplicables en virtud de convenios internacionales vigentes para
Colombia.

Q. PRIVACIDAD Y PROTECCION DE DATOS

a. Las Partes declaran cumplir con toda la legislacidon aplicable en materia de privacidad y
proteccién de datos, incluyendo (cuando y cuando sea aplicable) la Constituciéon Federal, el
Codigo Civil, el Marco Civil da Internet (Ley No. 12.965 / 2014), su decreto reglamentario
(Decreto No. 8.771 / 2016), la Ley General de Protecciéon de Datos (Ley No. 13.709 / 2018,
"LGPD"), el Reglamento General de Proteccidn de Datos ((UE) 2016/679, "RGPD"), la Ley 1581
de 2012, el Decreto 1377 1377 de 2013, la Circular Unica Juridica de la Superintendencia de
Industria y Comercio y otras normas sectoriales o generales sobre el tema ("Ley Aplicable").

b. A los efectos del presente Contrato, se adoptan las definiciones legales previstas en la LGPD
y en la Ley 1581 de 2012, y en cualquier Legislacidon Aplicable al objeto del mismo.

c. Cuando los datos sean tratados en territorio colombiano les seran aplicables las disposiciones
dela Ley 1581 de 2012.

d. GOL reconoce, para todos los efectos legales, que es responsable del tratamiento y que, por
tanto, deben actuar dentro de los limites de sus respectivas obligaciones legales y contractuales.



e. GOL tratara los datos personales inicamente para los fines acordados en el presente Contrato,
y se compromete a tratar los datos personales compartidos Unicamente para los fines
estrictamente necesarios para alcanzar los fines acordados.

f. Las Partes acuerdan que todos los datos personales tratados en el marco del presente Acuerdo
seran facilitados o compartidos por el propio CLIENTE, sin presion alguna de GOL a este
respecto. El CLIENTE autoriza a GOL al tratamiento de sus datos, prestando su pleno
consentimiento a los efectos de la Legislacion Aplicable.

g. Ademas de las demas obligaciones previstas en el presente Contrato, GOL se compromete a:

) implantar buenas practicas en materia de seguridad de la informacién, dirigidas a la
integridad, disponibilidad y confidencialidad de los datos de caracter personal y de la
informacién compartida, asi como a evitar accesos no autorizados y situaciones accidentales o
ilicitas de destruccion, pérdida, alteracion, comunicacion o cualquier forma de tratamiento
inadecuado;

I) prestar asistencia al CLIENTE cuando éste formule cualquier solicitud prevista en el art. 18
de la LGPD en relacién con sus datos de caracter personal o los articulos 14 y 15 de la Ley 1581
de 2012,

I1I) restringir el acceso a los datos personales inicamente a quienes efectivamente necesiten
acceder a ellos para el cumplimiento del presente Contrato y en la medida necesaria para el
tratamiento, con el fin de garantizar que quienes tengan acceso a los datos respeten y
mantengan la confidencialidad, integridad y seguridad de los mismos; y

IV) evaluar periédicamente el tratamiento para garantizar el cumplimiento de los principios
establecidos en la LGPD y en la Ley 1581 de 2012 y normas concordantes;

h. E1 CLIENTE reconoce que los datos personales facilitados a GOL seran utilizados para efectuar
reservas, emitir billetes y prestar servicios relacionados, y que dichos datos podran ser
solicitados por las autoridades gubernamentales. Por lo tanto, el CLIENTE autoriza y dirige su
pleno consentimiento para que GOL conserve, almacene y utilice estos datos personales, asi
como los transmita a empresas subsidiarias, controladas, sucursales o prestadoras de servicios
contratadas por GOL para cualesquiera actividades o medidas relacionadas con los servicios
prestados, ademas de instituciones financieras y empresas de tarjetas de crédito.

i. El CLIENTE debera proporcionar a GOL o a su intermediario datos e informaciones completos,
exactos y veraces sobre sus datos personales.

j- GOL tratara las informaciones y datos personales del CLIENTE de acuerdo con su Politica de
Privacidad, donde se encuentran los datos que seran tratados y las finalidades respectivas, dicha
politica esta disponible para consulta en website GOL.



La informacidn y datos personales del pasajero solo podran ser utilizados para la formalizacion
de la reserva y para hacer posible la ejecucion del contrato de transporte y demas servicios
complementarios.

Gol realizara el tratamiento de la informacién, incluyendo la recoleccién, almacenamiento, uso,
circulaciéon, supresion, transmisién y/o transferencia de los datos suministrados por el
pasajero, para la ejecucién de las actividades relacionadas con los servicios de transporte o de
paquetes todo incluido contratados por el pasajero, tales como, realizacién de reservas,
modificaciones, cancelaciones y cambios de itinerario, reembolsos, atenciéon de consultas,
quejas y reclamos, programas de fidelizacion, registros contables, entre otros, procesos en los
cuales pueden estar involucrados terceros que sean proveedores de servicios al transportador,
incluyendo, entre otros, los sistemas de reservas y distribucion, centros de contacto (call
centers), los representantes, agentes o intermediarios del transportador y los terceros
proveedores de servicios de éstos, y que pueden surtirse en paises diferentes al lugar en donde
se realiza la reserva, asi como para cualquier otra finalidad aceptada por el pasajero en los
términos y por el plazo establecidos en la politica de privacidad de Gol.

Gol, sus terceros proveedores de servicios, los representantes y los agentes o intermediarios,
protegeran los datos de los pasajeros para evitar su utilizacién con fines indebidos y los mismos
no podran ser cedidos ni comercializados a ningtn titulo, salvo autorizaciéon expresa de
conformidad con lo dispuesto en el numeral 3.10.1.4 de los Reglamentos Aeronauticos de
Colombia.

R. LEY APLICABLE Y JURISDICCION

La legislacion y el fuero aplicables se observaran conforme a los siguientes criterios: (i) el pais
de origen o destino, que es relevante para determinar la competencia y para la interpretacion
del Contrato, segun lo previsto en el Articulo 33 de la Convencién de Montreal; (ii) el lugar de
ejecucion de los servicios, respetando las leyes regulatorias y de proteccion al consumidor que
puedan ser aplicables; y (iii) las normas imperativas de la jurisdiccion involucrada.

S. VIGENCIA

El presente Contrato entra en vigor a partir del 14 de octubre de 2025, sustituyendo
integramente los contratos anteriores.



