POLITICA DE ALTERAC@ES INVOLUNTARIAS
(Schedule Change UN/TK)

Os procedimentos descritos abaixo, podem ser aplicados em todas as reemissdes efetuadas em
todos os GDSs e contemplam as mudancas ou cancelamentos de itinerarios que ocorrem com mais
de 48 horas de antecedéncia a partida do voo, e somente se o novo horario de partida programado
For superior a 30 minutos em relacdo ao horario de partida do voo original em caso de voos
domésticos (BR-BR) e 01 hora para voos Internacionais.

Procedimento

e Alteracbes em voos operados por G3
Sao permitidas alteragdes para voos diretos ou voos com conexao operados por G3, sempre
mantendo a origem, destino e tipo de cabine (Econémica ou Premium Economy), assim
como a validade do bilhete e tarifa. Adicionalmente, a hierarquia de classes deve ser
respeitada conforme a tabela inclusa no item “Classes para reemissao de reservas com
alteracoes involuntarias”.
O novo voo deve ser reservado prioritariamente na classe originalmente emitida ou, se esta
nao houver disponibilidade, na préxima classe disponivel superior a classe do voo original,
de acordo com a hierarquia cada cabine - disponivel em “Condi¢cdes Gerais”, no final deste
documento.

NOTA: N&o é permitida a alteracdo para voo “marketing” de outra empresa (voo com cédigo
diferente de G3), e para voos Codeshare (G3 como Marketing e outra companhia aérea
como Operating), exceto para acordos de reprotecdo através do Centro de Relacionamento
ao Cliente.

Em caso de acordos de reprotecao, quando for necessario a troca para voo Codeshare, entre
em contato com a Central de Relacionamento com o Cliente (CRC). Esse cenério devera ser
analisado com base em potenciais acordos de reprotecao.

e Alteracoes em voos Codeshare
Sdo permitidas alteracdes para voos diretos ou voos com conexao operados pela respectiva
parceira®* ou voos operados por G3, sempre mantendo a origem, destino e tipo de cabine
(Econb6mica ou Premium Economy), assim como a validade do bilhete e tarifa.
Adicionalmente, a hierarquia de classes deve ser respeitada conforme a tabela inclusa no
item “Classes para reemissdo de reservas com alteracdes involuntarias”.
O novo voo deve ser reservado prioritariamente na classe originalmente emitida ou, se esta
nao houver disponibilidade, na préxima classe disponivel superior a classe do voo original,
de acordo com a hierarquia cada cabine - disponivel em “Condi¢cdes Gerais”, no final deste
documento.
Ao realizar a reacomodacdo em voos operados por parceiras (apenas Codeshare), o agente
deve, preferencialmente, selecionar opcdes que preservem a quantidade de conexodes e
segmentos do bilhete original.
* A parceira operadora do voo original deve ser mantida.

NOTA: Ndo é permitida a alteragdo para voo “marketing” de outra empresa (voo com codigo
diferente de G3).

e REEMBOLSO: A agéncia emissora deve reembolsar os bilhetes em seu préprio sistema (GDS)
quando o voo reacomodado ndo atende as necessidades do passageiro - utilizando

corretamente no Campo Endosso, conforme tabela disponivel em “Cenarios e utilizacdo de
Waiver”.

e Fica assegurado ao passageiro o direito de remarcar sua viagem para qualquer data, sem a
necessidade de observar a temporada original do voo. A flexibilidade é valida tanto para
voos domésticos quanto internacionais, dentro da validade do bilhete, com isencao total de
taxas de alteracdo e de diferenca de tarifa (caso exista).



e Quando nao houver alternativas para acomodagao na mesma cabine e houver necessidade
de negociacao de downgrade, o agente deverd entrar em contato com o Centro de
Relacionamento com o Cliente — Processo Especifico.

e Bilhete OPEN: Alteracdo/impacto com os tempos estabelecidos nesta politica, o cliente pode
fazer a gestao involuntaria até o horario do voo. Depois do horario do voo é considerado

no-show, sendo cabiveis as multas e diferenca tarifaria, se houver.

e Quando as caracteristicas originais do bilhete sao mantidas: mesma origem e destino,
mesma quantidade de segmentos, sem alteracdo de data, o status do voo serd alterado
apenas para TK. Neste caso, ndo serd necessaria a reemissdo do bilhete, pois o sistema da
GOL revalidard automaticamente. A agéncia s6 deverd aceitar o TK proposto para que o
status seja alterado para HK.

e (Casos em que as caracteristicas originais do bilhete sejam alteradas, ou seja, origem,
destino, e quantidade de segmentos, nestes casos, a agéncia emissora do bilhete deve
realizar a reemissao, gerando um novo numero de bilhete.

e N&o é necesséaria autorizacao para reemissao involuntaria, ja que a informacdo de alteracdo
de horarios esta na reserva.

e N3ao é permitido a troca de cabine Econémica para Premium Economy.

Cenarios e utilizacao de Waiver:

ATENCAO: No Campo Endosso, a numeracao do voo e a data informadas devem referir-se
obrigatoriamente ao voo impactado (original), e ndo aos dados do novo voo confirmado.

N3o ha acdo aplicavel:

Alteracao de
numeragao de
VOO:

Alteragao de
horario voo G3:

Acdo aplicavel:

PARAMETROS

Campo Endosso

Mercado

Informacgdes

Regularizagao:

Voo G3 troca de ndmero, mantendo o horario (Status do voo TK)
Somente “Aceite” para mudanca de status HK

Até 30min (Status do voo HK) — Voos Domésticos
Até 1h para voos Internacionais

Cancelamento:
Voo G3 cancelado, sem
alternativa de voo.

Alteracao de horario voo G3:
> 30min BR-BR / Inter > 1h

Alteracao ou cancelamento de
voo G3 Somente na janela
operacional (dentro das 48 hs.)

Status do voo WK Status dos voos WK/SC Status dos voos WK/SC
SKCHG DUE CLD G3XXXX/data SKCHG G3XXXX/data INVOL G3xxxx/data
Voos BR-BR (doméstico)
Todos BR AIRPASS Todos

Voos Internacionais

A GOL notifica por mensageria
para a agéncia emissora e envia
para a fila do GDS

A GOL notifica por mensageria
para a agéncia emissora e envia
para a fila do GDS

A GOL notifica por mensageria
para a agéncia emissora e envia
para a fila do GDS

Reemissao
Reembolso

Revalidacao
Reemissao
Reembolso

Reemissao
Reembolso




1. Condicbes de Alteracao e Flexibilidade

e Origem e Destino: Devemn ser mantidos 0s mesmos pontos da reserva original.

o  Excecdo:E permitida a troca de origem e destino nos casos de “Multi-Aeroportos”
(ex: Congonhas (CGH) e Guarulhos (GRU) — Ambos est&o localizados em “SAQ”).

o Multi-Aeroportos: SAO (CGH, GRU, VCP, SJK), BUE (AEP, EZE) e RIO (GIG, SDU).

e  Alteracdo de Trechos (Ida e Volta): A alteracdo de ambos os trechos sé é permitida se:

1. O Schedule Changeimpactar ambos 0s voos; ou

2. Aalteracdo na volta for consequéncia direta da mudanca no trecho de ida ou vice-
versa.
NOTA: O periodo de permanéncia do passageiro no destino deve ser honrado (a
mesma quantidade de dias da programacdo original), exceto caso ndo haja
alternativas de acomodagao e seja necessario acomodar o passageiro nNo primeiro
voo disponivel.

e Conexdes: E permitida a alteracio de voos diretos para voos com conex3o e vice-versa.

e (lasse de Reserva: Mantenha a classe original. Caso ndo esteja disponivel, siga
rigorosamente a tabela de hierarquia de classes disponivel em “Condicdes Gerais”, no final
deste documento.

e Ao realizar a reacomodacgdo em voos operados por parceiras (apenas Codeshare), o agente
deve, preferencialmente, selecionar opgdes que preservem a quantidade de conexdes e
segmentos do bilhete original.

2. Restricoes

e Upgrade de Cabine: E proibida a troca da classe Econémica para a Premium Economy.

e Companhias Terceiras: Nao é permitida a reacomodacdo em voos de outras empresas. Em
caso de troca para voo Codeshare, entre em contato com a Central de Relacionamento com
o Cliente (CRC). Esse cendrio devera ser analisado com base em potenciais acordos de
reprotecao.

e Endosso: Nao é permitido o endosso do bilhete.

Reemissao

3. Procedimentos Técnicos para Reemissao

Para reemissdes decorrentes de Schedule Change (alteracdes feitas pela companhia com mais de 48

horas de antecedéncia), é obrigatério inserir a informacao 'Schedule Change' no campo

Endorsement/Restrictions e o indicador S- no Fare Calculation. Caso a alteracdo ocorra dentro da

janela operacional (menos de 48 horas do voo), a reemissdo deve ser processada como Involuntary

Reroute (INVOL), utilizando a sigla 'INVOL' nos endossos e o indicador I- no célculo tarifario - de
acordo com a Resolucao 735d — IATA.

1. Ao receber o aviso de Schedule Change da companhia, o agente deve fazer a tratativa de
reacomodacdo junto ao cliente antes da data do voo original (evitando assim caracterizar um no-
show).

Reembolso / Bilhete
OPEN

2. Caso o passageiro opte pelo cancelamento involuntario, o reembolso devera ser processado de
forma integral.

3. Atencdo: o reembolso involuntario em crédito (EMD — Valor Residual) ndo esta disponivel para
GDS.

Condigoes Gerais

Os procedimentos descritos neste documento podem ser aplicados a todas as reemissoes
realizadas em qualquer GDS, nos casos de alteracdes involuntarias.

e Cancelamento de voo ou rota, por motivos operacionais, comerciais, climaticos ou sazonais;

e Novas rotas;

e Alteracdo de horario (Schedule Change) de partida ou chegada;

e Mudanca de nimero de voo;

e Mudanga de aeroporto, qguando o voo pode ser transferido de um aeroporto para outro na

mesma cidade (ex: CGH — GRU);
e Problemas técnicos ou operacionais.

Nos casos em que o bilhete ndo for G3/127, devem ser seguidas as politicas da companhia aérea
emissora.

UN/TK
Status utilizados para indicar que o voo sofreu alguma alteragao. UN para voos cancelados e TK



para NOvos VOOos.

REVALIDACAOQ:
Caso apenas o nimero do voo tenha sido modificado com status UN/TK, essa informacdo

aparecerd no status do voo e serd necessaria aceitar o TK proposto para que o status seja alterado
para HK

REEMISSAO:
Todos os bilhetes devem ser reemitidos sempre que houver uma mudanca de data e nimero de voo

ou alteracdo no segmento, quantas vezes forem necessarias, desde que respeitadas as condicdes
da politica.

Alteracdo de cabine

Em virtude da impossibilidade de manter a cabine Premium Economy, devido a indisponibilidade de
acomodacao, solicitamos que a agéncia entre em contato com o CRC para reavaliar as opgdes
disponiveis.

Classes para reemissao de bilhetes com alteragées involuntarias.

Sempre que for necessario fazer uma tratativa de reacomodacao involuntéria devido reserva do
cliente envolver UN (voo alterado/cancelado involuntariamente) e/ou TK (novo voo/horéario
proposto), a acomodacdo deve acontecer prioritariamente na classe originalmente emitida ou, se
esta ndo estiver disponivel, na préxima da hierarquia disponivel conforme quadro abaixo:

Classes autorizadas

Cabine Classes

C - Premium C.LFED,I
Y- Econom Y, TJ,WPREA,
y U, N; B: O, M

Classes nao autorizadas

Cabine Classes ‘
C - Premium S
GI HI K) Q} RJ X’
Y - Economy vz

NOTA: A hierarquia de classes é a ordem apresentada das classes na busca por Availability, ou telas
de consulta de inventario. A ordem da classe esta da MAIOR para MENOR, da ESQUERDA para
DIREITA.

Para escolha correta das classes, usar SEMPRE em ordem CRESCENTE, ou seja, da MENOR para
MAIOR. Tabela valida somente para voos MKT G3.

Prioridade de reitineragao

Aeroportos autorizados para troca de origem ou destino

ARGENTINA BRASIL
AEP & EZE GIG & SDU
COR = AEP | EZE | MDZ | ROS CGH & GRU | VCP | SJK
ROS = AEP | EZE | COR CXJ a4 POA
MDZ = AEP | EZE | COR | ROS FLN N JOI | NVT
LDB Aad MGF
cwB A MGF



CAC o IGU
Restricoes

Quando um itinerario de um bilhete emitido por outra companhia aérea (validating carrier) possui
uma conexao impactada por alteracao de horario por parte da GOL, a agéncia deve entrar em
contato com a companhia emissora (validating carrier) para obter orientacdo e seguir os
procedimentos estabelecidos pela propria companhia emissora.

Informagdes Importantes

Em casos de alteracdo UN/TK em gque o voo original volte a aparecer no sistema, a agéncia pode
restabelecer a reserva no voo original e reemitir o bilhete, mesmo que a primeira reemissao ja tenha
sido realizada. Desde que sejam mantidos a origem, destino, classe de servico (Econémica ou
Premium Economy), bem como a validade do bilhete e a tarifa.

Quando houver necessidade de pernoite, traslado, entre outros, a agéncia devera entrar em
contato com o Call Center da GOL para verificar a autorizacao para providéncias adicionais antes de
realizar a nova emissao.

Servigos e produtos adicionais, como upgrade, assentos, bagagem etc., devem ser incluidos nos
NOVOS VOOS via contato com call center.

As informacdes mencionadas nesta politica sdo obrigatérias, uso correto do endosso e
cumprimento dos procedimentos. Caso contrario, serd auditada como alteracao voluntéaria,
resultando na emissao de ADM. Observar que essas informagdes devem constar tanto no bilhete
guanto no BSPIlink.



