Instrucdes de Reservas, Emissao de Bilhetes e
Politica ADM da Air France e KLM

Esta politica é valida desde / a partir de 01 JAN 2024 e permanece valida até aviso em contrario. A Air France e a
KLM reservam-se ao direito de ajustar o presente documento a qualquer momento.
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1. Introducéo

Através das “Instrugcbes de Reservas e Emissao de Bilhetes e Politica ADM da Air France e KLM”, a Air France e KLM
providenciam regras e definicbes de reservas e emissao de bilhetes para vendas individuais e de grupo. Esta politica
€ emitida para apoiar 0s agentes nos seus processos de reservas e deve ajuda-los a evitar erros e a manter inventario
disponivel para futuras vendas.

Esta politica aplica-se a todos os prestadores de servicos de viagens, incluindo agentes de viagens, agentes de
viagens online e qualquer pessoa ou entidade que aceda ao inventario da Air France e KLM através da Internet ou de
gualquer outro meio eletrénico. O agente de viagens deve garantir que todos os seus empregados, em todas as suas
localizagdes, tém conhecimento desta politica e de futuras alteracdes.

A politica de reservas esta relacionada com um PNR/Pedido, com os segmentos de voo reservados e com 0s
elementos e informagdes de apoio adicionais relacionados. A politica de emisséo de bilhetes aplicam-se as vendas,
emissdes de tarifas ou documentos, anulacdes, reembolsos e outros tépicos relacionados. Para reservas e emisséo
de bilhetes de grupo, poderao aplicar-se outras politicas e restri¢cdes.

A Air France e KLM gerem as suas vendas de uma maneira otimizada. Desta forma, podera ser dada maior
disponibilidade de lugares e facilitar-se o processo de check-in para os nossos clientes quando as reservas, bilhetes
e EMDs séao processados corretamente.

A Air France e KLM auditam todas as transacdes. Através desta auditoria, verifica-se se as transac¢fes séo realizadas
de acordo com esta politica. O ndo cumprimento das “Instru¢cdes de Reservas e Emissao de Bilhetes e Politica ADM
da Air France e KLM” pode levar ao cancelamento de reservas sem qualquer aviso, aplicacdo de sanc¢fes, Notas de
Débito de Agente (ADM) ou faturas. O incumprimento repetido desta politica e/ou falta de pagamento de despesas
pendentes e/ou ADMs pode resultar na perda de acesso a visualizacdo, reserva e emissao de bilhetes do inventério
Air France e KLM.

As “Instrucdes de Reservas e Emissao de Bilhetes e Politica ADM da Air France e KLM” cumprem com as resolucdes
IATA, que também se aplicam as obrigagdes das agéncias de viagens.

A Air France e KLM podem atualizar esta politica sem qualquer aviso prévio.

2. Montantes minimos de ADM e taxas administrativas
2.1. Montante minimo ADM

No caso de ADMs relacionados com sobretaxas, comissdes, impostos e taxas, um montante minimo de EUR 1 (ou
equivalente em moeda local) é aplicavel. Se por outros motivos, nenhum ADM abaixo de EUR 8 (ou equivalente em
moeda local) seré enviado.

No caso de préatica persistente de cobranca baixa (ocorréncias mdltiplas de pagamentos insuficientes,
independentemente do montante, pela mesma IATA), a Air France e KLM reserva-se ao direito de recuperar estes
pagamentos insuficientes ao remeter um ADM. N&o é aplicavel qualquer montante minimo de ADM neste caso.

2.1. Taxas Administrativas

Para cobrir todos os custos do processo de auditoria, um montante fixo de EUR 25 (ou equivalente em moeda local)
é adicionado a cada ADM igual ou superior a EUR 8 (ou equivalente em moeda local) exceto:

- ADM para informacé&o em falta
- ADM para ndo cumprimento da Politica de Reservas (listada em §3)
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3. Politica de Reservas & montantes ADM

Introducéo
O objetivo desta secgéo é o de fornecer transparéncia e definicdo adicional a politica de reservas Air France e KLM.
Objetivos

e Assegurar a integridade do inventério e evitar desvios aos controlos orientadores de inventario.

e Evitar custos GDS causados por atividade improdutiva e ineficiente.

e Manter e respeitar a cooperagao eficiente entre agentes e companhias aéreas.

Cumprimento com a Politica de Reservas

E devida um ADM mesmo no caso da reserva ser cancelada antes ou apés a E devido um ADM mesmo que a reserva
tenha sido cancelado antes ou depois da data de partida do voo. No caso de estar envolvido um bilhete, o ADM é
enviado para o agente emissor do bilhete. Caso nado haja bilhete envolvido, o ADM sera enviado ao agente original
que efetuou a reserva.

Os agentes de viagens devem cumprir a Politica de Reservas quando os voos da Air France e da KLM sao reservados,
independentemente de serem comercializados e/ou operados pela companhia aérea.

3.1. Criacdo e Modificacdo de Registo de Identificacdo de Passageiros (PNR)

Quando um PNR é criado ou quando sejam feitas altera¢des a um PNR existente, o itinerario deve ser reservado em
sequéncia de tempos de viagem, de modo a respeitar em qualquer altura o Ponto de Comecgo (PoC) real da viagem
do cliente. E obrigatério utilizar a disponibilidade total de O&D, independentemente de a reserva envolver apenas
voos AF ou KL e/ou se inclui code-share ou voos de outras companhias aéreas. A disponibilidade de O&D selecionada
deve refletir e assegurar os Tempos Minimos de Conexao autorizados.

3.2. Detalhes de Contacto

De acordo com a Resolugéo IATA 830d e de forma a que a Air France e KLM possa informar os passageiros sobre
irregularidades de voo, a agéncia de viagens deve impreterivelmente indicar os detalhes de contacto do passageiro
(nimero de telemovel e/ou endereco de e-mail) no PNR/Pedido, na forma de um SSR CTCE (e-mail) e SSR CTCM
(numero de Telemovel).

A este respeito, a agéncia de viagens deve assegurar-se que é obtido o consentimento do passageiro de acordo com
as leis de protecéo de dados. A agéncia de viagens deve informar o passageiro de que a hdo transmissao dos detalhes
de contacto a Air France e KLM resultard no passageiro ndo receber a informacéao relativa a irregularidades dos seus
VOOS.

Caso o0 passageiro exerca o direito de ndo disponibilizar os seus detalhes de contacto, entdo cabe a agéncia de
viagens informar que o passageiro recusou disponibilizar os seus contactos e inserir essa informagéo (num comentario
SSR CTCR (Recusado)) no PNR/Pedido, de forma a limitar a responsabilidade da transportadora prevista na lei.

Sempre que os detalhes de contacto do passageiro estejam totalmente em falta ou incorretamente inseridos no
PNR/Pedido e na auséncia de indicacdo de que o0 passageiro exerceu o seu direito de ndo disponibilizar os seus
dados de contacto, entdo um montante fixo por passageiro sera cobrado e emitido um ADM:

- EUR 25 (ou equivalente em moeda local).

No caso de litigancia com um passageiro decorrente de detalhes de contacto em falta ou incorretos no PNR/Pedido,
e na falta de qualquer indicacdo de que o passageiro tenha exercido o seu direito de ndo fornecer os seus detalhes
de contacto, e caso a Transportadora ndo seja capaz de avisar os passageiros de operacdes irregulares de voos, um
montante fixo serd cobrado por passageiro em causa e emitido um ADM:

- EUR 630 (ou equivalente em moeda local).

3.3. Dia de Partida — Reservas sem emissao de bilhetes

Os bilhetes relativos as reservas efetuadas 24 horas antes da hora de partida devem ser emitidos instantaneamente.
Todas as reservas efetuadas mais de 24 horas antes da hora de partida devem ver os seus bilhetes emitidos ou ser
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canceladas pelo menos 24 horas antes da partida.

Se, para efeitos de emissédo de bilhetes, for necessaria uma declaracao de PNR, esta deve ter lugar mais de 24 horas
antes da partida.

Quando os bilhetes ndo sdo comprados ou quando os clientes ndo querem mais viajar, 0s segmentos devem ser
cancelados para libertar inventario. O espaco cancelado para um cliente ndo pode ser usado para outro cliente,
mesmo que esse outro cliente queira viajar 0 mesmo itinerario.

Todas as reservas sem bilhete que ndo sejam canceladas pelo menos 24 horas antes da partida estéo sujeitas a uma
taxa de recuperacdo de custos de 15 euros (ou equivalente em moeda local) por segmento.

34. Cancelamentos

A Air France e KLM pretendem gerir o seu inventario de uma maneira otimizada, de modo a que exista 0 maior nimero
possivel de lugares disponiveis para as agéncias de viagens. Os racios de cancelamento seréo, assim, monitorizados.
Um racio de cancelamento superior a 60% esta sujeito a investigacédo e pode dar lugar a um ADM.

Se um agente exceder o racio de cancelamento definido, sera cobrada uma taxa fixa de 0,45 EUR (ou equivalente
em moeda local) por segmento acima do racio.

3.5. Churning

N&o é permitido reservar e cancelar repetidamente segmentos através de um ou mais PNRs e/ou GDS’s, dentro da
mesma classe de reserva ou cabine diferente, com o objetivo de evadir ou estender tempos limites de emissao de
bilhetes, manter ou obter um melhor acesso ao inventario, ou para atingir metas de produtividade de GDS/EDIFACT
elou de agregadores de NDC. Também nao é permitido emitir e anular repetidamente um bilhete para alcancar o
mesmo objetivo. As atualizagbes aos PNRs e emissao de bilhetes devem corresponder somente a necessidade de
viagem conforme expressa pelo cliente, quando se verifique que as a¢bes ocorrem de forma frequente e apenas para
alcancar o supramencionado, isto é considerado como churning.

No caso da dete¢do de churning no a&mbito de um PNR, um montante fixo por segmento e por passageiro sera cobrado
independentemente do pais de reserva ou emisséo de bilhete:

- EUR 50 (ou equivalente em moeda local) para cabinas Econdmica, Econémica Premium & Conforto Premium

- EUR 125 (ou equivalente em moeda local) para cabinas Executiva & La Premiére

3.6. Reservas/Segmentos Duplicados

N&o é permitido efetuar uma reserva para o0 mesmo cliente em varios voos no mesmo dia, ou em varios dias
consecutivos para a mesma viagem, sabendo que a viagem ndo serd possivel em todos os segmentos reservados
dos multiplos PNRs possiveis. Tais PNRs duplicados ou segmentos duplicados como parte de um ou mais PNRs e/ou
GDSs devem ser evitados a todo o tempo.

Em caso do cancelamento pela Air France e KLM de PNRs duplicados ou de segmento duplicado, um montante fixo
por passageiro e por segmento cancelado sera cobrado, independentemente do pais de reserva:

- EUR 20 (ou equivalente em moeda local) para cabinas Econdmica, Econémica Premium & Conforto Premium

- EUR 50 (ou equivalente em moeda local) para cabinas Executiva & La Premiére.

3.7. Reservas e Segmentos Fraudulentos, Ficticios, Especulativos e de Teste

Sao proibidas as reservas e segmentos fraudulentos, ficticios, especulativos e de teste. Estas reservas séo
geralmente feitas sem inten¢do de viajar e ndo estdo diretamente relacionadas com um pedido de um cliente para
adquirir um bilhete.

As reservas para efeitos de formacéo ou teste devem ser efetuadas no modo treino, como permitido pelo GDS e/ou
aprovado pela Air France e KLM.

Nao é permitido criar reservas numerosas e massivas nao relacionadas com clientes, nem é permitido criar reservas
para proposta de tarifa ou por razdes administrativas.

Nao é permitido efetuar reservas que sejam diferentes do itinerario efetivamente pretendido pelo cliente ao incluir
segmentos ficticios com o objetivo de diminuir a tarifa aplicavel. Isto também inclui a reserva e emissao de viagens
de ida-e-volta com o objetivo de utilizar apenas a ida ou parte da viagem do O&D reservado, assim como a alteragéo
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de itinerarios sem que tal tenha sido solicitado pelo cliente. O cliente deve, a todo o momento, ter conhecimento dos
segmentos incluidos no PNR/Pedido que é utilizado para a sua viagem.

N&o é permitido criar segmentos e/ou PNRs na perspetiva de um aumento da procura, para obviar regras tarifarias
ou para bloquear o espaco de uma companhia aérea, sem que exista 0 pedido especifico de um cliente, ou para
atingir metas de produtividade de GDS’s.

Em caso de reservas fraudulentas, ficticias, especulativas e de teste, um montante fixo por passageiro e por segmento
cancelado seréa cobrado independentemente do pais de reserva:

- EUR 20 (ou equivalente em moeda local) para cabinas Econémica, Econémica Premium & Conforto Premium.

- EUR 50 (ou equivalente em moeda local) para cabinas Executiva & La Premiere

No caso de segmentos ficticios incluidos no bilhete de um cliente, um montante fixo por passageiro sera cobrado:

- Voos de pequeno/médio curso em cabina Econémica: EUR 140 (ou equivalente em moeda local) por bilhete e por
passageiro.

- Voos de pequeno/médio curso em cabina Executiva: EUR 320 (ou equivalente em moeda local) por bilhete e por
passageiro.

- Voos de longo curso em cabinas Econémica, Econémica Premium & Conforto: EUR 530 (ou equivalente em moeda
local) por bilhete e por passageiro.

- Voos de longo curso em cabinas Executiva e La Premiere: EUR 1 580 (ou equivalente em moeda local) por bilhete
e por passageiro.

3.8. Custos de Distribuicdo — Racio look-to-book

Por motivos de controlo de custos, as agéncias de viagens ndo estdo permitidas a exceder o nivel maximo de pedidos
de disponibilidade nos sistemas de inventario AF e KL.

A Air France e KLM definiram um racio correspondente ao niumero de pedidos de disponibilidade (“vistas”) dividido
pelo numero de segmentos liquidos (reservados / cancelados) na transportadora durante um periodo especifico,
doravante designado por “racio look-to-book”.

e Parareservas efetuadas no GDS/EDIFACT

O racio look-to-book da agéncia de viagens, calculada pela Air France e KLM, ndo pode exceder um racio de 1000
por més.

e Parareservas NDC

O racio look-to-book da agéncia de viagens, calculada pela Air France e KLM, ndo pode exceder um racio de 1000
por més.

Em ambos os casos, a Air France e KLM irdo informar a agéncia de viagens se 0 seu racio no periodo de um (1) més
seja ultrapassado. Espera-se que a agéncia de viagens ajuste as definigdes do seu sistema imediatamente, no periodo
de 1 més, de forma a repor o seu nivel de pedidos de disponibilidade dentro do racio definido.

Caso, apos o periodo de um més, o nivel de pedidos de disponibilidade nao estiver reposto dentro do racio definido
conforme a Politica de Reservas, a Air France e KLM irdo faturar a agéncia de viagens através de uma ADM por ter
excedido o nivel de pedidos de disponibilidade. O custo de cada pedido de disponibilidade extra sera cobrado a EUR
0.0007 por transacado excessiva.

Por exemplo: Agéncia de Viagens fez 500 reservas em janeiro. No mesmo més 200 segmentos foram cancelados. O
total de vistas neste més foi 450.000. O récio look-to-book é 450.000 / (500-200) = 1.500. O numero de transacfes
excessivas neste periodo € (1.500-1.000) * 300 segmentos liquidos= 150.000

3.9. Reservas de Grupo

Nao é permitido pedir reservas de Grupo quando a reserva nao esteja diretamente relacionada com o pedido de um
cliente. Nem é permitido criar reservas para evitar os procedimentos de reservas de Grupo. Isto inclui a criacdo de
“grupos escondidos” através da realizacao de reservas individuais separadas, com o objetivo de fazer uma reserva
de grupo.
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No caso de grupos escondidos, sera cobrado um montante fixo por O&D por bilhete:
- EUR 55 (ou equivalente em moeda local) independentemente do pais emissor de bilhete.

3.10. Segmentos Inativos

Os cadigos de estado seguintes sédo determinados pela Air France e KLM como reservas inativas: HX, NO, UC, UN e
WK*,

As agéncias de viagem devem monitorizar as suas filas de espera diariamente e remover imediatamente do PNR
quaisquer segmentos inativos.

Todos os segmentos inativos devem ser removidos do PNR pelo menos 24 horas antes da partida. Segmentos inativos
que ndo sejam cancelados 24 horas antes da partida estao sujeitos a cobranca de despesas de recuperacao de custos
pela Air France e KLM.

No caso de segmentos inativos que permanecam no PNR nas 24 horas prévias a partida, serd cobrado um montante
fixo por segmento e por passageiro:
- EUR 15 (ou equivalente em moeda local) independentemente do pais emissor de bilhete.

(*) Segmentos inativos sao notificados as agéncias de viagens nas suas filas de espera GDS/EDIFACT com um
estado:

HX = retengado cancelada (“holding cancelled”)

NO = nenhuma agéo tomada (“no action taken”)

UC = impossibilitado/voo fechado (“unable/flight closed”)

UN = impossibilitado/voo cancelado (“unable/flight cancelled”)

WK = foi confirmado (“was confirmed”)

3.11. Desvios ao controlo de Inventario

A Air France e KLM gerem o seu inventario numa base de origem e destino (O&D) usando um Ponto de Comeco
(PoC) légico. Como resultado, o inventario disponivel num determinado segmento para um O&D pode ndo estar
disponivel para outros O&Ds incluindo o(s) mesmo(s) segmento(s). Além disso, o mesmo O&D pode nado estar
disponivel no caso de outro PoC para a viagem de outro cliente.

As reservas devem ser sempre efetuadas e atualizadas conforme a disponibilidade exibida, por O&D, na ordem
cronoldgica de cada O&D. E obrigatério uma disponibilidade O&D total, independentemente de a reserva envolver
apenas voos AF e/ou KL, e/ou se inclui code-share ou voos de outras companhias aéreas. A reserva de um O&D de
conexdo através de O&D’s locais separados (disponibilidade pedida por segmento) deve ser considerada como desvio
ao controlo de inventario.

Alterar o Ponto de Comeco durante o processo de reserva, quebrar segmentos casados, utilizar a disponibilidade de
segmentos ou qualquer outra acdo com o intuito de evadir os controlos de gestao de inventario (i.e., obter acesso a
classes de reserva inferiores) ndo é permitida. E igualmente proibido obter inventario para vendas de bilhetes que a
Air France e KLM néo pretendem oferecer para o itinerario O&D atual dos clientes, ainda que o GDS ou outro canal
de reservas néo o blogueie.

Caso o PoC seja alterado durante o processo de reserva para obter acesso a subclasses inferiores, sera gerado um
ADM. Um montante fixo por O&D sera cobrado, independentemente do pais de reserva ou de emisséo do bilhete:
- EUR 400 (ou equivalente em moeda local), para as cabinas Econémica e Econémica Premium & Conforto
Premium.

- EUR 1000 (ou equivalente em moeda local), paras as cabinas Executiva e La Premiere.

Caso o segmento de voo seja quebrado ou contornado, em casos onde a disponibilidade local seja utilizada para
obter acesso a classes inferiores de um O&D, e em outros casos em que a gestao de inventario seja contornada, sera
gerado um ADM. Um montante fixo por O&D seré cobrado, independentemente do pais de reserva ou de emissdo do
bilhete:

- EUR 600 (ou equivalente em moeda local), para as cabinas Econdmica e Econémica Premium & Conforto

Premium.
- EUR 1500 (ou equivalente em moeda local), para as cabinas Executiva e La Premiere.

Os agentes emissores de bilhetes sao responsaveis em casos de negligéncia, mesmo que a criagdo e/ou atualizacéo
da reserva tenha sido efetuada por outra agéncia de viagens ou subagéncia.
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3.12. Segmentos Passivos e Informativos

Os segmentos passivos apenas séo permitidos para emisséo de bilhetes onde a reserva passiva € sincronizada com
o0 sistema da companhia aérea (mesmo nome, itinerario, classe de reserva e nimero de passageiros), para reservas
de grupos ou reservas individuais que sao divisbes de grupos. Estes segmentos passivos devem corresponder a
segmentos ja existentes no sistema de reservas da companhia aérea. Estes segmentos passivos apenas podem ser
inseridos para o propdsito de emissao de bilhetes. Os segmentos passivos ndo devem ser cancelados ap6s a emissao
do bilhete, para evitar cancelamento de espaco.

Quando as reservas sdo criadas em um GDS, a emisséo de bilhetes deve ser efetuada nesse mesmo GDS para evitar
segmentos passivos. Passivos ndo sdo permitidos contra reservas de inventario ativas no mesmo GDS ou num GDS
diferente pela mesma agéncia de viagens. Nao é permitido criar segmentos passivos quando a funcionalidade Pedido
esté disponivel.

Nao é permitido usar segmentos passivos, por exemplo para alcancar metas de produtividade GDS, obviar regras
tarifarias, ou para fun¢des administrativas tais como faturacéo ou fixagdo de prego de itineréario.

A criacdo de um segmento passivo num GDS/EDIFACT em relagédo a um segmento NDC existente é proibido.

Em caso de segmentos passivos ndo permitidos, um montante fixo por passageiro e por segmento é cobrado:
- EUR 15 (ou equivalente em moeda local).

3.13. AlteracGes de Nome / Corregcbes de Nome

Todas as reservas devem ter um primeiro nome e apelido vélidos (de acordo com o documento de viagem, ex.
passaporte) no momento da reserva.

As alteragBes de nome ndo sédo permitidas em reservas a menos que tenham por proposito a corre¢éo de um erro de
escrita do nome do passageiro. Existem casos especificos onde a mudanca de um nome completo para outro
passageiro pode ocorrer em conformidade com a “Politica de alteragdo/corregdo de Nome” disponivel nas Business
Solutions.

Um ADM no valor fixo de EUR 270 (ou equivalente em moeda local) é cobrado se uma alteragdo de nome for feita
fora dos termos da Politica de Alteracdo de Nome.

3.14. Segmentos de lista de espera

N&o é permitido criar segmentos de lista de espera “duplicados” para o0 mesmo voo para o mesmo cliente na mesma
classe, dentro do mesmo PNR ou em diferentes PNR’s.

N&o é permitido criar e solicitar um segmento lista de espera numa classe de reserva inferior para um cliente que ja
tenha um voo confirmado na mesma classe.

Boas praticas: agéncia de viagens deve remover os segmentos de lista de espera confirmados quando o passageiro
ja ndo desejar viajar.

Em caso de segmentos em lista de espera ndo permitidos, um montante fixo por passageiro e por segmento é cobrado:
- EUR 15 (ou equivalente em moeda local).

3.15. Desvios ao Tempo Limite de Bilhete

E definido um Tempo Limite de Bilhete (TTL) no PNR para assegurar que a emissio do bilhete é efetuada a tempo.
N&o é permitido inserir ou manter um nimero de bilhete falso, nulo ou reembolsado no PNR para fingir que a emissao
de um bilhete foi feita. Também néo é permitido adicionar uma renlncia para atrasar a data requerida da emissao de
bilhetes para reservas inelegiveis.

Reservas canceladas pela companhia aérea devido a expiragao do TTL devem ser removidas do GDS imediatamente
pela agéncia de viagens.

No caso de uma ac¢ao ndo permitida levar a um Tempo Limite de Bilhete mais flexivel, ou no caso de emisséo simulada
do(s) segmento(s) de um passageiro para manter o inventario por mais tempo sem bilhete real, um montante fixo por
segmento e por passageiro sera cobrado, independentemente do pais de reserva ou de emissao do bilhete:
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- EUR 50 (ou equivalente em moeda local) para cabinas Econémica, Econémica Premium & Conforto Premium.
- EUR 125 (ou equivalente em moeda local) para cabinas Executiva & La Premiéere.

3.16. Emissao Parcial de bilhetes

No caso da emisséo do(s) bilhete(s) apenas poder ser feita para parte da viagem ou apenas para alguns dos
passageiros incluidos na reserva, a reserva deve ser dividida quando a emisséo do bilhete para o resto da viagem ou
para os restantes passageiros ndo possa ser feita antes de o Tempo Limite de Bilhete, conforme comunicado na
reserva, ser alcancado.

No caso de segmentos deixados sem emisséo de bilhete apdés o Tempo Limite de Bilhete ter sido alcancado, devido
a emissdo parcial do PNR (para parte dos passageiros ou parte dos segmentos), um montante fixo por segmento e
por passageiro sera cobrado, independentemente do pais de reserva ou de emissédo do bilhete:

- EUR 50 (ou equivalente em moeda local) para cabinas Econémica, Econémica Premium & Conforto Premium.

- EUR 125 (ou equivalente em moeda local) para cabinas Executiva e La Premiére.
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4. Politicade Emissdo de Bilhetes & montantes de ADMs

Introducéo

O objetivo desta seccao é assegurar uma maior transparéncia e definicdo da politica de emisséo de bilhetes da Air
France e da KLM e da auditoria de vendas. Estes controlos sdo efetuados nos documentos AF(057) e KL(074),
independentemente do proprietario da tarifa.

Durante a auditoria, s@o verificadas as emissdes, reemissdes, revalidacdes e reembolsos de bilhetes e/ou EMDs,
abrangendo todos os elementos tarifarios, independentemente de uma tarifa ser cotada manual ou automaticamente,
para programas publicados e negociados. Isto inclui tarifas e condi¢cdes para Particulares, Empresas, Operadores
Turisticos e Grupos. Também s#o verificadas as sobretaxas, comissdes, impostos e formas de pagamento. E devido
um ADM mesmo que um bilhete tenha sido cancelado, reembolsado ou ndo tenha sido utilizado.

4.1. Tarifas e regras tarifarias, sobretaxas, comissdes e impostos

Caso as tarifas, regras tarifarias, sobretaxas, comissdes ou impostos ndo sejam respeitados, sera gerado um ADM
gue reflita a diferenca de valor entre a tarifa aplicavel e a tarifa aplicada na mesma cabina (exceto no caso de ADMs
baseadas em montantes fixos).

Se nao houver uma tarifa de referéncia disponivel, o montante do ADM é calculado da seguinte forma:
- para voos de pequeno e médio-curso, um montante fixo de EUR 320 (ou equivalente em moeda local) sera cobrado
para a cabina Econdémica (“Economic”) ou EUR 630 (ou equivalente em moeda local) para cabina Executiva
(“Business”).

- para voos de longo-curso, um montante fixo de EUR 1050 (ou equivalente em moeda local) sera cobrado para a
cabina Econdmical/cabina Econdmica Premium & Conforto (“Premium Economy” e “Comfort”) ou EUR 3150 (ou
equivalente em moeda local) para cabina Executiva / cabina La Premiére.

4.2. Informacé&o contratual em falta ou reportada incorretamente no bilhete

Um ADM no montante fixo de EUR 55 (ou equivalente em moeda local) sera gerado quando a Informacéo contractual
esteja em falta ou esteja reportada incorretamente no bilhete, tal como (mas sem limitar):
e Cadigo de conta empresarial

e Designador de bilhete
¢ NUmero do bilhete no EMD ou ndmero do EMD no bilhete
e Margem de calculo de tarifa em caso de reemisao

4.3. Alteracdes de Nome no Bilhete

Todos os bilhetes devem ter um primeiro nome e apelido validos (de acordo com o documento de viagem, ex.
passaporte).

As alteracdes de nome ndo sé@o permitidas em bilhetes a menos que tenham por propdsito a corregcao de um erro de
escrita do nome do passageiro. Existem casos especificos onde a mudanca de um nome completo para outro
passageiro pode ocorrer em conformidade com a “Politica de alteracao/correcdo de Nome” disponivel nas Business
Solutions.

Um ADM no valor fixo de EUR 270 (ou equivalente em moeda local) é cobrado se uma alteragdo de nome for feita
fora dos termos da Politica de Alteracdo de Nome.

4.4. Selecéo e Designacdo da Companhia emissora de Bilhete/Aplicacdo de Voo

A agéncia de viagens é responsavel por verificar se a transportadora vendedora tem permisséo para ser utilizada
como parte de uma tarifa publica ou privada. Esta regra de célculo de preco pode ser encontrada na categoria
“aplicacédo de voo” da tarifa.

Se a transportadora vendedora nao tiver permissao para ser utilizada como parte da tarifa, serd gerada uma ADM
com justificagdo de Tarifa incorreta, baseada na primeira tarifa publica aplicavel, que permita viajar na outra
transportadora aérea sem restricdo de aplicacdo de voo.

4.5. Selegédo e Designagdo da Companhia emissora de Bilhete/Erro de atribuigao de cédigo (“misplating”)

Sera gerado um ADM com justificagcdo de Erro de atribuicdo de cddigo quando as tarifas privadas de outras
companhias aéreas ou qualquer outra tarifa para qual o cédigo AF ou KL ndo seja permitido, sejam emitidas no stock
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de bilhetes AF ou KL. Esta regra de célculo de preco pode ser encontrada na categoria “restricdes de venda” da tarifa.
Adicionalmente, se, por qualquer razéo, a tarifa emitida nao estiver disponivel para a AFKL (n&o distribuida pela outra
companhia aérea) na data de emissao, a restricdo de venda nédo pode ser verificada e sera enviada uma ADM.

O valor a ser gerado basear-se-a naregra IATA Manual de Contabilidade de Receitas (“Revenue Accounting Manual”)
(capitulo A2, paragrafo 3) e é:
e A primeira tarifa publica aplicavel de outra companhia aérea sem restricdes de atribuicao de cddigo, na

mesma cabina, ou, se ndo existente:
e Aprimeira tarifa publica aplicavel da AF/KL ou de parceiro (se ndo houver restricdes nesta companhia aérea),
na mesma cabina, ou, se ndo existente:
o Emvoos de pequeno e médio-curso, um montante fixo de: EUR 320 (ou equivalente em moeda local)
serd gerado para cabina Econdmica ou EUR 630 (ou equivalente em moeda local) para cabina
Executiva.
o Em voos de longo curso, um montante fixo de: EUR 1050 (ou equivalente em moeda local) sera
gerado para cabina Econdmica / cabina Econdmica Premium & Conforto ou EUR 3150 (ou equivalente
em moeda local) para cabina Executiva / cabina La Premiere.

4.6. Atribuicdo de Coédigo AFKL

Stock de bilhetes Air France (057) ou KLM (074) ndo podera ser usado para itinerarios que ndo incluam pelo menos
um segmento de voo Air France (AF) ou KLM (KL). No entanto, stock de bilhetes Air France (057) ou KLM (074) pode
ser usado caso o itinerario inclua apenas voos em parceiros Sky Team, desde que exista um acordo entre linhas
aéreas (“interline”) e que a tarifa permita emissao de bilhetes do stock de bilhetes da Air France (057) ou KLM (074)
na categoria “aplicacao de voo” da tarifa.

As tarifas das transportadoras aéreas para as quais a AF ou KL € GSA podem ser emitidas nos respetivos stocks de
bilhetes da Air France (057) ou KLM (074).

Uma lista atualizada de GSA e acordos interline pode ser encontrada no GDS. Por favor, contacte o balcéo de apoio
do GDS para informacao adicional e formatos para acesso a lista.

Um ADM com um montante fixo de EUR 55 (ou equivalente em moeda local) é cobrado por bilhete quando um cédigo
Air France (057) ou KLM (074) é erradamente atribuido.

4.7. Reserva de classe errada em transportadora terceira / Routing ndo permitido em transportadora
terceira

No caso de reserva de classe errada ou de routing ndo permitido, ser4 gerado um ADM com justificacdo de Reserva
de classe errada ou routing ndo permitido, baseada na tarifa aplicavel aos setores voados na transportadora terceira.

4.8. Franquia de Bagagem incorreta / em falta

por O&D e por diregédo Pequeno e
(montante ADM em EUR) Médio Curso
EUR 60* por | EUR 110* por
Franquia de bagagem incorreta de 1 pega adicional | peca adicional | peca adicional
vs. nimero de peca(s) permitida(s) ou falta de | ou por falta de | ou por falta de
franquia de bagagem franquia  de | franquia de
bagagem bagagem

Longo Curso

(* ou equivalente em moeda local)

Em determinados destinos ou programas, 0 conceito de peso continua a aplicar-se. Nesse caso, a franquia de
bagagem standard autorizada € igual a uma peca para o célculo do ADM.

Por exemplo, um bilhete emitido com uma franquia de bagagem de 50 kg, se a franquia de bagagem normal gratuita
for de 23 kg, sera emitida 1 ADM para 2 pecas adicionais.
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49. Tarifas Empresariais

Quando as agéncias de viagens tiverem sido designadas por um cliente com conta empresarial como agéncia
emissora ao abrigo de um acordo de viagens empresariais ou programa BlueBiz, a agéncia de viagens deve aplicar
sempre as tarifas empresariais acordadas desse cliente com conta empresarial, exclusivamente para viajantes ou
trabalhadores elegiveis dessa conta empresarial e suas afiliadas, ou aos passageiros que viajem em nome do cliente
com conta empresarial, desde que o bhilhete seja diretamente suportado pelo cliente com conta empresarial. A
utilizacdo da seccdo OSYYOIN + referéncia deve aplicar-se apenas ao cliente de conta empresarial beneficiario da
referéncia.

Em caso de violagéo repetida dos termos e condi¢Bes de utilizacdo das tarifas negociadas por um cliente com conta
empresarial e, em particular, se as tarifas negociadas por um cliente com conta empresarial ndo forem aplicadas
exclusivamente a esse cliente com conta empresarial, € gerado um ADM que reflecte a diferenca de valor entre a
tarifa aplicavel e a tarifa aplicada.

4.10. Tarifas de Operadores Turisticos

Sera enviado um ADM ao agente de viagens se os passageiros que possuam bilhetes com tarifas especiais de
Operador Turistico ndo forem elegiveis para viajar com essas tarifas. Por exemplo, uma tarifa de Operador Turistico
néo for vendida por motivos de lazer, se for vendida sem quaisquer servicos adicionais ou se o nivel minimo desses
servigos ndo for atingido. Os passageiros deverdo poder apresentar prova de compra de um pacote de férias em terra
(tal como um voucher pré-pago ou um recibo de pagamento detalhado com os servigos prestados) quando requisitado
pelo pessoal da companhia aérea nas zonas de check-infembarque. A AFKL ndo aceitara prova de elegibilidade apés
auditoria e emissdo de ADM. O voucher para servigos adicionais tem de ser emitido em papel timbrado ou prova
digitalizada da agéncia de viagens (ou afiliada) que emitiu o bilhete.

O ADM sera cobrado usando valores fixos:

- Voos de pequeno curso em cabina Econdémica: EUR 110 (ou equivalente em moeda local) por bilhete e por
passageiro

- Voos de pequeno curso em cabina Executiva: EUR 110 (ou equivalente em moeda local) por bilhete e por passageiro
- Voos de médio curso em cabina Econdmica: EUR 160 (ou equivalente em moeda local) por bilhete e por passageiro
- Voos de médio curso em cabina Executiva: EUR 530 (ou equivalente em moeda local) por bilhete e por passageiro
- Voos de longo curso em cabina Econémica: EUR 270 (ou equivalente em moeda local) por bilhete e por passageiro
- Voos de longo curso em cabina Econémica Premium & Conforto: EUR 500 (ou equivalente em moeda local) por
bilhete e por passageiro

- Voos de longo curso em cabina Executiva e cabinas La Premiére: EUR 2 630 (ou equivalente em moeda local) por
bilhete e por passageiro

4.11. Tarifas de Grupo

Os bilhetes de grupo terdo de cumprir as politicas, os procedimentos e o contrato de grupo. Caso a tarifa, as
sobretaxas, as comissdes e impostos ndo sejam respeitados, é gerado um ADM que reflete a diferenca de valor entre
0 montante aplicavel e o montante aplicado.
Exceto no caso de ADMs baseados em montantes fixos:
- A classe de reserva, o routing e a agéncia de viagens emissora tém de ser os mesmos que no TIGRE, caso contrario
é cobrado um ADM de 50 EUR (ou equivalente em moeda local) por cada bilhete.
- O numero de ficheiro TIGRE e a referéncia PNR Amadeus sao obrigatérios na caixa Tourcode. Em caso de falta
destas informagdes contratuais, € cobrado um ADM de 12 EUR (ou equivalente em moeda local).
- Qualquer outra base tarifaria num bilhete de grupo resultara num ADM de 12 EUR (ou equivalente em moeda local)
por bilhete.
- Os grupos contratados através dos balcdes de grupos ou das ferramentas de grupo da AFKL devem ser emitidos no
stock de bilhetes da Air France (057) ou da KLM (074), tal como especificado nas instru¢cdes de emissao de bilhetes
de grupo disponiveis no Business Solutions. E cobrado um ADM de 110 EUR (ou equivalente em moeda local) por
cada bilhete, qguando a emisséo € efetuada num stock de bilhetes de uma transportadora diferente.
- Se houver menos de 10 clientes a viajar numa reserva de grupo, € cobrado retroativamente um ADM por cada cliente
que ndo compareca. O nimero de passageiros em causa corresponde a diferenca entre 10 e 0 numero efetivo de
passageiros que viajam na viagem de ida. O ADM ¢é calculado em funcao do tipo de trajeto:
- Voos domeésticos 90 EUR (ou equivalente em moeda local) por passageiro que nao compareceu
- Médio curso 370 EUR (ou equivalente em moeda local) por passageiro que ndo compareceu
- Longo curso EUR 690 (ou equivalente em moeda local) por passageiro que ndo compareceu
- As taxas de cancelamento por ndo concretizagdo de viagens de grupo séo cobradas retroativamente por ADM, de
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acordo com o contrato de grupo acordado e assinado entre o agente de viagens e a Air France e KLM.

412. Servigos P6s-Venda

Bilhetes, incluindo impostos em cup&es ndo utilizados, apenas podem ser reembolsados mediante pedido expresso
do cliente ou da Companhia Aérea. O agente de viagem deve informar tempestivamente a Companhia Aérea sobre
qualquer pedido legitimo de reembolso feito por um cliente. Quando o cliente nao for viajar, os segmentos devem ser
cancelados. O PNR deve ser atualizado ao mesmo tempo que o reembolso do bilhete é feito. Todos os reembolsos
devem ser processados até 7 dias apés o pedido. Os reembolsos devem ser efetuados de acordo com as tarifas da
Companhia Aérea, as Condicbes Gerais de Transporte e quaisquer instrucdes especificas por escrito comunicadas
pela Companhia Aérea ao agente de viagens. A pedido da Companhia Aérea, o agente de viagens deve apresentar
prova do pedido e pagamento da quantia reembolsavel para a conta prépria do cliente. No caso de nenhuma prova
ser providenciada dentro de 7 dias apés o pedido da Companhia Aérea, o agente de viagens sera responsavel por
todos os custos extra incorridos pela Companhia Aérea.

Para todos os pedidos de reembolso, o agente de viagens deve providenciar a informagédo correta, que permita a
Companhia Aérea identificar a pessoa que pagou o bilhete, no caso dessa pessoa nao ser o0 passageiro.

O agente de viagens reconhece que, em qualquer circunstancia, a Companhia Aérea apenas é responsavel pelo
reembolso dos seus proprios bilhetes e servigos, pelos montantes estabelecidos pelas Companhias Aéreas e/ou
correspondentes as tarifas aéreas das Companhias Aéreas. O agente de viagens sera o Unico responsavel pelo
reembolso de qualquer outro montante que a agéncia fature ao cliente.

Caso 0 agente de viagens nao reembolse o montante total dos bilhetes, incluindo impostos em cupdes nao utilizados
e opcdes pagas relevantes, dentro de 7 dias apds pedido do cliente ou da Companhia Aérea ou caso o agente de
viagens nao forneca provas de reembolso a Companhia Aérea dentro de 7 dias apés o pedido da Companhia Aérea,
entdo um montante fixo sera cobrado:

- EUR 630 (ou equivalente em moeda local).

413. Encaminhamento de passageiros para agéncias de reclamacéao

O agente de viagens nao devera automaticamente encaminhar clientes para “agéncias de reclamagbes” em situagdes
previstas no Regulamento UE 261/2004 (e.g. irregularidades de voo tais como atrasos e/ou cancelamento do voo)
exceto se:

(1) O agente de viagens tenha previamente obtido o consentimento formal do cliente, e

(2) O agente de viagens tenha notificado o cliente de que ele(a) podera solicitar diretamente a transportadora em
operacao para obter, se aplicavel, a compensacao por inteiro a que o cliente possa ter direito nos termos do
Regulamento UE 261/2004

No caso de a agéncia de viagens ter encaminhado automaticamente os clientes para "agéncias de reclamag¢des" ou
para um advogado sem notificar previamente o cliente de que pode requerer diretamente a transportadora operadora
para obter, se aplicavel, uma indemnizacéo total a que o cliente pode ter direito ao abrigo do Regulamento 261/2004
da UE, entéo é emitida a agéncia uma ADM de montante fixo:

- EUR 630 (ou equivalente em moeda local)

4.14. Utilizagcdo do Merchant of Record (MOR) da Air France e KLM

De acordo com as resolucdes IATA 890, 896, 812, 812a, o uso do Merchant of Record (MOR) das companhias aéreas
apenas é permitido para vendas que utilizem Cartdes de Cliente em qualquer canal de vendas offline (i.e., transacao
ndo pela internet).
Para evitar davidas, ndo é permitido:
- Usar o MOR das companhias aéreas em vendas pela internet (resolucédo IATA 890 4.1.2).
- Usar o MOR das companhias aéreas em qualquer método de pagamento alternativo, independentemente do
canal de vendas.

Para evitar duvidas, “Cartdo de Cliente” significa um cartdo de pagamento fisico ou um ndimero de conta de utilizacdo
Unica ou fixo que é emitido em nome do cliente que adquira o servigco de transporte aéreo de passageiros ou servicos
acessorios e/ou que € responsavel pela liqguidagéo das transacfes com a entidade que emitiu o cartdo, excluindo um
cartdo emitido em nome da Agéncia de Viagens ou qualquer outra pessoa que aja em nome da Agéncia, ou qualquer
signatéario contratado pela Agéncia.
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Em caso de uso abusivo do MOR da companhia aérea, a companhia aérea podera cobrar a Agéncia de Viagens todos
0s custos de cartdo de crédito resultantes do uso nao autorizado, impréprio ou abusivo do MOR da companhia aérea
pela Agéncia de Viagens e obter uma compensacao apropriada por esse uso indevido. Adicionalmente, no caso de
usos indevidos repetidos, as Companhias Aéreas podem tomar quaisquer medidas para prevenir o uso ndo autorizado
continuo do MOR ao retirar a autorizacdo a Agéncia de Viagens para emitir Documentos de Transporte em nome da
Companhia Aérea de acordo com a resolucéo IATA 824.

A Agéncia de Viagens ndo aplicard sobretaxa de utilizacdo de cartdo de crédito quando emitir Tarifas da
Transportadora em paises onde tal sobretaxa seja proibida. Contudo, em paises onde essa sobretaxa de cartao de
crédito seja permitida, a Agéncia de Viagens deve cumprir com a Diretiva de Servigos de Pagamento (UE) 2015/2366
e todas as leis nacionais relacionadas.

No caso de incumprimento, a Air France e KLM ira emitir um ADM de 5% do montante pago com o cartdo de crédito
para recuperar a comisséo de cartdo de crédito incorrida em beneficio da agéncia de viagens.
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5. Processamento de ADM

5.1. BSP & ASD
De acordo com a resolucédo IATA 850m:

» Um ADM pode processar-se através do BSP se emitida nos 9 meses apos a data final de viagem. Quando a
data final de viagem néo possa ser estabelecida, utilizar-se-a a data de validade do documento. Apds este periodo,
0s pagamentos serdo processados diretamente entre a agéncia de viagens e a companhia aérea.

» De acordo com a Resolucdo IATA 850m, a Air France e KLM remetera um ADM através do link BSP sem
consequéncias financeiras durante o periodo de laténcia (15 dias).

» Para paises BSP, os litigios apenas podem ser concluidos através do link BSP. Junta quaisquer anexos
através do link BSP uma vez que isto assegurara um 6timo servico pela Air France e KLM.

» Em caso de litigio, fornega uma justificagédo valida e clara a todos os momentos no campo “Motivo do Litigio”.
Pede-se um comportamento responsavel por ambas agéncia de viagens e companhia aérea em caso de litigio de
ADMs

» Por favor, mencione os seus detalhes de contacto para uma gestéo eficiente pela AF/KL.

» A Air France e KLM responderéo a sua questéo no prazo de 60 dias (conforme Resolugéo 850m), prestando
uma explicacéo clara da aceitacdo ou recusa da mesma.

» Caso a Air France e KLM rejeitem a questdo em litigio e a agéncia de viagens queira que a Air France e KLM
reexaminem a questéo, requer-se que a agéncia de viagens responda a Air France e KLM de acordo com a resolucdo
IATA.

5.2. ARC

» Em linha com as Boas Praticas de Notas de Débito da ARC, a Air France KLM ir4 enviar/emitir a ADM através
do Gestor de Notas de Débito ARC (“ARC Memo Manager”)

» Quaisquer litigios apenas poderdo ser efetuados através do ARC Memo Manager. Aos agentes é solicitado

gue anexem qualquer documentacao adicionar no ARC MM, uma vez que tal assegura um servigo 6timo da Air France
e KLM.

» Ao contestar uma nota de débito, deve apresentar-se sempre uma justificacéo valida e clara na caixa "Dispute
Reason" (Motivo do litigio). O comportamento responsavel em caso de litigio de ADMs é exigido tanto a agéncia de
viagens como a companhia aérea.

» Por favor, mencione os seus dados de contacto para um tratamento eficiente por parte da Air France e KLM
» Air France e KLM responderdo ao seu litigio no prazo de 60 dias (em conformidade com a Resolu¢gdo 850m)
apresentando uma explicacdo clara da aceitagéo ou recusa do litigio

» Os Agentes de Viagem apenas devem contestar varias vezes a mesma nhota de débito, no caso de serem
fornecidas novas informag@es para o litigio

» Caso a Air France e a KLM rejeitem todos os litigios e a agéncia de viagens atinja o nUmero maximo de litigios,

a agéncia de viagens podera encaminhar o caso para a Air France e a KLM, utilizando os enderecos de correio
eletrénico indicados nas notas de débito

Informacéo de Contacto
Para questdes ou assuntos de ADM (Agente de Nota de Débito) e/ou ACM (Agente de Nota de Crédito), por favor
contacte o seu Apoio ao Agente Air France e KLM local.
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6. Glossario

Abreviacdo Descrigéo

1A Amadeus

1B Abacus

1E Travelsky

1F Infini

1G Travelport + (1G Galileo / 1P Worldspan / 1V Apollo)

1J Axess

1S Sabre

ACM Nota de Crédito de Agente (“Agency Credit Memo”)

ADM Nota de Débito de Agente (“Agency Debit Memo”)

AlL Limite Automatico de Emissé&o (“Automated Issuance Limit”)

ASR Reserva Antecipada de Lugar (“Advance Seat Reservation”)

BSP Plano de Faturacdo e Pagamento (“Billing and Settlement Plan"

BT Fares Tarifas Turisticas em Massa (“Bulk Tour Fares”)

CAT Categoria de Tarifa (“Fare Note Category”)

CoC Condicoes de Transporte da Transportadora (“Carrier’'s Conditions of Carriage”)

CUG Grupo Fechado de Utilizadores (“Closed User Group”)

EDIFACT Conteddo tradicional no GDS

EMD-S / EMD-A Do_cume_nto !Elet_rénico Diverso (Electronic Miscellaneous Document)
S = Sozinho; A = Associado

EoT Fim de Transacao (“End of Transaction”)

eTKT Bilhete Eletronico (“Electronic Ticket”)

EUR Euro

GDS Sistema de Distribuicdo Global (“Global Distribution System”)

GSA Agente Geral de Vendas

IATA Associacao do Transporte Aéreo Internacional

INVOL Involuntario

IT Fares Tarifas Turisticas Inclusivas (“Inclusive Tour Fares”)

Longo-Curso

\Voos intercontinentais

(Long-Haul)

Médio-Curso \Voos intra Europa + Norte de Africa (Marrocos, Algéria e Tunisia)
(Medium Haul) '

NDC Nova Capacidade de Distribuigédo

NUC Unidade de Produgdo Neutra (“Neutral Unit of Construction”)
NVA N&o Valido Apbs

NVB Nao Vélido Antes

OAL Outras Companhias Aéreas

0&D Origem & Destino

Pedido NDC/Registo de Identificacdo de Passageiros

PNR Registo de Identificacdo de Passageiros

POC Ponto de Comeco

POS Ponto de Venda

RBD Cdédigo de ldentificacdo de Reserva (“Reservation Booking Designator”)
SDC Servico de Controlo de Prazos (“Service Deadline Control”)
Fser?:r?-moaul) CursoFran(;a Domeéstica = Voos intra Franca

SKCHG Mudanca de Hordrio (conforme definicdo IATA)

SSR Pedido de Servico Especial

UsD Ddlar Americano

WL Lista de Espera
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7. Resolucdes IATA que suportam estas Instrucdes de , Emissdo de Bilhetes e Politica de ADM da Air France
e KLM

Todos os termos definidos nas Resolucdes IATA abaixo aplicam-se, apesar de a Air France e KLM nem sempre
copiarem a resolucao na sua integra, mas apenas mencionar alguns aspetos mais salientes. Em relacéo a regras EMD,
as politicas IATA ndo séo copiadas mas aplicam-se.

Resolugédo IATA 824, 3.1 e 3.2 Passenger Sales Agency Agreements

L..T

“3.1 “0 Agente esta autorizado a vender transporte aéreo de passageiros nos servigos da Transportadora e nos servigos
de outras transportadoras aéreas, conforme autorizado pela Transportadora. A venda de transporte aéreo de
passageiros significa todas as atividades necessarias para fornecer um contrato de transporte valido, incluindo, mas
sem limitar, a emissao de um Documento de Transporte valido e a cobranca das quantias monetarias correspondentes.
O Agente também esta autorizado a vender tais servigos acessorios e outros, conforme a Transportadora autorize;”

3.2 “todos os servicos vendidos em conformidade com este Acordo deverdo ser vendidos em nome da Transportadora
e de acordo com as tarifas da Transportadora, condi¢cdes de transporte e com a instrucao escrita da Transportadora,
conforme disponibilizada ao Agente. O Agente ndo pode de qualquer forma mudar ou modificar os termos e condicdes
constantes de qualquer Documento de Transporte utilizado para os servigos prestados pela Transportadora, e o agente
deve completar esses documentos da forma definida pela Transportadora;”

H[..-]H
Resolucdo IATA 830a, Consequéncias da Violacao de Procedimentos de Emisséo de Bilhetes

CONSIDERANDO QUE os Membros IATA atribuem aos Agentes Acreditados IATA acesso aos Documentos de
Transporte Standard;
e

CONSIDERANDO que a custddia, completude, emissao, reemissdo, validacdo e revalidacédo de tais documentos de
transporte se regem pelas tarifas e procedimentos de emissdo de bilhetes dos Membros que foram fornecidas aos
Agentes através dos sistemas de emissado de bilhetes, e como descrito no Manual do Agente de Viagens (“Travel
Agent’s Handbook”), cujas copias sao fornecidas aos agentes pela Administracdo da Agéncia e cujo cumprimento é
obrigatério por cada Agente sob os termos do Passenger Sales Agency Agreement, fica

DELIBERADO que,

1. todos os Agentes devem ser recordados que préticas tais como as listadas abaixo, em outras Resolucdes aplicaveis,
ou nas instrucdes escritas das Transportadoras, € sem limitar, violam as condi¢bes referidas acima. Tais préaticas
causam prejuizo aos interesses legitimos dos Membros e podem, assim, resultar na tomada de medidas especificas
sob as disposi¢des das Sales Agency Rules e Passenger Sales Agency Agreement, ex: cobrar o Agente a diferenga
entre a tarifa aplicada e a tarifa aplicavel ao servigo de acordo com a tarifa dos Membros.

a. submeter entradas de reserva incompletas ou incorretas, tais como cédigos de identificacdo de reserva que
ndo correspondem a tarifa paga, ou pedidos de reserva num bilhete / documento diverso (EMD), assim
permitindo uma viagem de valor inferior a tarifa aplicavel,

b. completar incorretamente ou omitir em completar o “ndo valido antes” e/ou “n&o vélido apds” campos num
bilhete, contrariamente as condigBes aplicaveis a tarifa aplicada, assim permitindo uma viagem por valor
inferior a tarifa aplicavel,
emitir um bilhete ou EMD para mais do que um passageiro, exceto se autorizado para certos EMDs,
alterar ou omitir o nome do passageiro,
alterar a “Forma de Pagamento” ou falha em levar isto adiante ao novo bilhete ou EMD,
alterar a moeda de pagamento ou falha em levar isto adiante ao novo bilhete ou EMD,
falha em levar adiante todas as restricdes ao novo bilhete ou EMD,
falha em obter aprovagdo das companhias, quando necessario,
falha em completar corretamente o “Emitido em Troca De” e/ou “Emissdo Original”, e/ou falha em levar estes
adiante ao novo bilhete ou EMD,

j. falha em assegurar que quando sdo emitidos bilhetes conjuntos ou EMDs, o bilhete conjunto ou nimeros EMD
sdo mostrados em todos os bilhetes conjuntos ou EMDs,
k. alterar o ponto de origem,

= SR R T}
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I.  emitir/vender um bilhete com um ponto de origem ou de destino ficticio de forma a reduzir a tarifa aplicavel
(venda transfronteirica)
m. falha em observar as regras aplicaveis para a Designacao e Selecdo da Companhia Aérea Emissora do Bilhete
(Resolugdo 852) e/ou designar transporte nos servigos de tais partes onde n3o existe um acordo valido entre
a companhia aérea emissora do bilhete e a parte transportadora,
n. cancelar ou alterar a reserva e/ou Bilhete Eletrénico de um cliente sem a autorizag¢do expressa desse cliente,
o. efetuar, deliberadamente, reservas duplicadas para o mesmo cliente,
p. quando a reserva para um grupo nao esteja confirmada, tentar assegurar o servico solicitado ao pedi-lo em
numeros inferiores em transagdes individuais,
g. efetuar transacdes de reserva sem pedido especifico de um cliente, e/ou
r. efetuar uma alteracdo a uma reserva que foi previamente emitida como bilhete eletrénico sem revalidar ou
reemitir, conforme aplicavel, o bilhete original de forma a refletir o novo itinerario, e/ou
s. anular bilhetes sem cancelar as respetivas reservas, e/ou
t. falha em separar PNRs em casos onde nem todos os passageiros incluidos no PNR tém bilhete emitido, e/ou
u. falha em observar os tempos minimos de conexao determinados.
2. Nesta Resoluc¢éo, o uso do singular também pode ser considerado para incluir o uso do plural, quando o texto assim
0 permitir e vice-versa.

Resolucédo IATA 830d, 4. Detalhes de Contacto
“[-..]”

“4. De modo a conseguir avisar os passageiros acerca de irregularidades e disrupc¢des nas operacdes de, Membros e
Companhias Aéreas BSP necessitam de ter disponiveis detalhes de contacto suficientes para contactar proactivamente
0s passageiros. Consequentemente, antes ou no momento da emisséao do bilhete, o Agente deve ativamente pedir a
cada passageiro se deseja que os seus detalhes de contacto (nimero de telemével e/ou e-mail) sejam disponibilizados
as companhias aéreas participantes no itinerario para efeitos de contacto em caso de disrupgdes na operacdo. O
Agente devera garantir que o consentimento do Passageiro é obtido em conformidade com quaisquer diretivas ou
regulamentos de protecdo de dados. Caso o passageiro deseje ter os seus detalhes de contacto disponibilizados as
companhias aéreas participantes no itinerario, o Agente deverd introduzi-los no Registo de Identificacdo do Passageiro
(PNR), mantendo a conformidade com todas as diretivas e regulamentos de protecéo de dados aplicaveis. Detalhes de
contacto deverdo ser introduzidos no PNR em conformidade com as Resolu¢bes que regem os procedimentos de
reserva. Membros e Companhias Aéreas BSP deverao utilizar estes detalhes de contacto exclusivamente para efeitos
de notificagBes operacionais, ex. cancelamentos de voos, alteracdes de horério, etc. e ndo deverdo utilizar os detalhes
de contacto para efeitos de vendas e marketing.

No caso de o passageiro exercer o seu direito de nao fornecer detalhes de contacto, é incumbéncia do Agente indicar
gue o passageiro recursou fornecer tais detalhes, e introduzir a recusa nho PNR de modo a limitar qualquer
responsabilidade legal. Nestes casos, o Agente devera ativamente avisar o passageiro de que podera nao receber
informacgéo da companhia aérea relacionada com cancelamentos de voos ou alteragdes de horario (incluindo atrasos
na partida).”

“...I’

Resolucdo IATA 850m, Emisséo e Processamento de Notas de Débito de Agentes (ADMSs)

CONSIDERANDO QUE a Conferéncia de Agéncia de Passageiros (“Passenger Agency Conference”) (“a Conferéncia”)
pretende promover um conjunto consistente e standard de regras para praticas BSP,

E DELIBERADO que dever&o ser seguidos 0s seguintes principios,

1. INTRODUCAO

1.1 O ADM serve para naotificar um Agente que, a menos que exista alguma justificacdo em contrario, o Agente deve a
Companhia BSP emissora o montante mostrado no ADM pelas razées indicadas.

1.2 Os ADMs sao uma ferramenta legitima de contabilidade usada por todas as Companhias Aéreas BSP para cobrar
montantes ou efetuar ajustes as transacdes com Agentes a respeito da emisséo e uso de Documentos de Transporte
Standard emitidos pelo Agente. Podem existir usos alternativos de ADMs desde que tenha ocorrido consulta individual
com o Agente ou representante local dos Agentes, ou através do férum de consulta conjunta local aplicavel.

1.3 Os ADMs devem ser especificos no seu detalhe em relagdo ao porqué de uma cobranca estar a ser efetuada.

1.4 BSPIink (ASD na China) é o meio exclusivo através do qual os ADMs podem ser faturados e questionados.
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2. POLITICA DA COMPANHIA AEREA

2.1 As companhias aéreas devem divulgar as suas politicas de ADM aos agentes e manté-las através do BSPlink (ASD
na China), que enviarad um alerta de sistema relativamente a quaisquer alteracdes a politica de ADM antes da sua
implementacao.

2.2 Quando possivel, 0 modelo constante no Anexo a esta Resolucéo deve ser aplicado.

3. PROCESSAMENTO BSP DE ADMs

3.1 Os ADMs apenas devem ser processados através do BSP se emitidas dentro de nove meses desde a data final da
viagem. Os ADMs relativos a reembolsos efetuados pelo Agente devem ser processadas através do BSP se emitidas
dentro de nove meses apos tal reembolso ter sido efetuado pelo Agente. Qualquer agdo de débito iniciada além deste
periodo deve ser tratada diretamente entre a Companhia Aérea BSP e o Agente.

3.2 Os ADMs/ACMs podem ser processados através do BSP pelo periodo maximo de 30 dias apés terem sido tomadas
medidas de default contra o Agente, de acordo com a Resolugéo 812 Secgéo 6.9 e 818g, Anexo “A”, Seccao 1.10.

4. PRINCIPIOS DE EMISSAO

4.1 As companhias aéreas devem considerar estabelecer politicas para um valor minimo de emisséo de um Unico ADM.
Onde tal minimo tenha sido estabelecido, pode ser divulgado aos Agentes.

4.2 Em principio os ADMs ndo devem ser gerados para a cobranca de taxas administrativas.

4.3 Se houver um custo administrativo associado a geracdo de uma ADM, deve ser incorporado nessa ADM o
documento gerado para o ajuste. A inclusdo de uma taxa administrativa deve ser comunicada ao agente.

4.4 As companhias aéreas devem disponibilizar aos Agentes o numero de telefone ou de fax e correio eletrénico da
pessoa ou departamento que tenha conhecimento de determinado ADM.

4.4.1 Sempre que aplicavel, a Companhia Aérea BSP deve disponibilizar o Niamero de Documento Relacionado
(“Related Document Number”, RTDN) relativamente ao qual o ADM se relaciona, de forma a que o BSPLink (ASD para
a China) demonstre os valores do Indicador do Modo de Calculo de Tarifa (“Fare Calculation Mode Indicator”, FCMI)
ou Indicador de Estado de Introducéo de Dados para Transac¢des de Reembolso (Data Input Status Indicator for Refund
Transactions).

4.5 Um Agente tera um maximo de 15 dias para rever e questionar um ADM antes da sua submissdo ao BSP para
processamento.

4.6 Todos os litigios devem ser resolvidos pela Companhia Aérea dentro de 60 dias apds rececéo.

4.7 Se ficar estabelecido que um ADM nao é valido, deve ser cancelado.

4.8 Quando um ADM erroneamente emitido for retirado pela Companhia Aérea BSP ou reembolsado ao Agente,
gualquer taxa administrativa que tenha sido cobrada deve ser retirada, ou reembolsada ao Agente. Caso o ADM seja
retirada ou reduzida por qualquer outra razao além da emisséo por erro, a aplicagdo da taxa administrativa deve ser
acordado entre o Agente e a Companhia Aérea BSP em causa.

4.9 Apoés consulta e se ambas as partes concordarem, um litigio de ADM pode ser remetido ao Comissario de Agéncia
de Viagens (“Travel Agency Commissioner”) para ser resolvida nos termos da Seccédo 3.3. da Resolucéo 820e.

4.10 Um ADM que tenha sido incluido na faturagdo BSP serd processado para pagamento. Qualquer litigio subsequente
de tal ADM deve ser tratado de acordo com as Passenger Sales Agency Rules aplicaveis.

Resolucédo IATA 850m, Anexo ‘A’

PROCEDIMENTOS DE INDUSTRIA MODELO ADM

1. DESCRICAO

1.1 Os ADMs sdo uma ferramenta legitima de contabilidade usada por todas as Companhias Aéreas BSP e apenas
devem ser utilizadas para cobrar montantes ou efetuar ajustes as transa¢des com Agentes a respeito da emisséo e
uso de Documentos de Transporte emitidos por ou a pedido do Agente.

1.2 Podem existir usos alternativos de ADMs desde que tenha ocorrido consulta individual com o Agente ou
representante local dos Agentes, ou através do férum de consulta conjunta local aplicavel.

1.3 Os ADMs devem ser especificos no seu detalhe em relagdo ao porqué de uma cobranca estar a ser efetuada.

1.4 Qualquer ADM se refere a apenas uma transacao especifica e ndo pode ser usada em conjunto para transacdes
de grupo nao relacionadas, contudo, mais do que uma taxa pode ser incluida numa ADM se a razao para a taxa for a
mesma e se uma lista detalhada que o suporte for junta ao ADM.

1.5 Caso a companhia aérea devida aplicar uma taxa por cobrancga baixa ou emisséo de bilhete incorreta numa venda
ou por ajustamento de um reembolso emitido incorretamente ou incorretamente calculado, tais taxas devem ser
claramente explicadas na politica ADM das transportadoras divulgada, ou deve ser acordado bilateralmente com os
Agentes por escrito.

1.6 N&o pode ser gerada mais do que um ADM em relag&do & mesma emisséo original de bilhete. Quando mais do que
um ADM seja gerado em relagdo ao mesmo bilhete, tal deve ser especifico para diferentes ajustes as emissoes
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anteriores.

1.7 Todos os ADMs rejeitados ou questionados devem ser resolvidos pelas Companhias Aéreas BSP em tempo habil.
1.8 Exceto se acordado de forma distinta num mercado, os ADMs nao devem ser usados para cobrar custos de partes
terceiras nao diretamente associados a emisséao inicial do bilhete da viagem de um passageiro.

1.9 Quando os ADMs séo gerados para taxas administrativas, o nivel de tais taxas deve ser proporcional ao custo do
trabalho incorrido.

1.10 Quando um Agente tenha usado um sistema automatizado de fixacdo de precos para gerar o preco total do bilhete,
incluindo tarifa, impostos, taxas e cobrancas especificas a compra, e subsequente emisséo, de um bilhete para uma
viagem, e ndo tenha havido qualquer manipulacdo pelo Agente nesse preco, o sistema de emissdo de bilhetes deve
enviar um Indicador do Modo de Calculo de Tarifa (FCMI) a companhia aérea, de acordo com as disposicdo das
Resolugbes PSC IATA 722f e 722g, para identificar a utilizacdo de precos automatizados. A companhia aérea deve
assegurar-se que o indicador FCMI é passado a um Agente caso seja emitido um ADM.

Resolucdo IATA 852 Selecdo e Designacdo pelo Agente de Viagens BSP da Companhia Aérea Emissora de
Bilhete

O seguinte abrange todos os tipos de bilhetes emitidos nas condi¢des do Plano de Faturagdo e Liquidagdo (“Billing and Settlement
Plan™):

Método de Designar a Companhia Aérea Emissora de Bilhete

Para emissao de bilhetes eletrénicos, a designacdo da companhia aérea emissora de bilhete sera efetuada através do
sistema especifico de emissdo de bilhetes, ou antes ou no momento do pedido de geracdo de bilhetes, onde a
identidade da companhia aérea é selecionada.

Ordem de Prioridade na Selecio da Companhia Aérea Emissora de Bilhete

A selecdo da companhia aérea emissora de bilhete rege-se pela seguinte ordem de prioridade, a qual deve ser
observada em qualquer momento:

1 A companhia aérea deve ser qualquer Companhia Aérea BSP que participe no transporte, ou uma Companhia Aérea
BSP que atue como Agente Geral de Vendas para qualquer companhia aérea que participe em qualquer setor do
transporte no pais de emissao de bilhete, desde que a sele¢do de transportadora de validacdo seja conforme os
requisitos das regras tarifarias, onde aplicavel, e sujeita a existéncia de um acordo valido entre a companhia aérea
emissora de bilhete e cada companhia aérea transportadora,

2 Se néo for aplicavel qualquer uma das situa¢des descritas no pardgrafo anterior, a companhia aérea emissora de
bilhete pode ser qualquer outra Companhia Aérea BSP, desde que o agente tenha recebido autorizacdo por escrito
dessa Companhia Aérea BSP para emitir Documentos de Transporte Standard para tal transporte.

3 Quando for emitido um Documento Eletrénico Diverso (EMD), a companhia aérea emissora de bilhete deve ser
qualquer Companhia Aérea BSP, ou uma Companhia Aérea BSP que atue como Agente de Vendas Geral (GSA) para
a Companhia Aérea, que preste um servico no EMD. Caso nenhuma dessas situa¢ges seja aplicavel, aplicam-se as
disposi¢bes do Paragrafo 2.

Resolucdo IATA 890, Regras de Vendas com Cartdo Cliente

L.

3. ACEITAGAO DE CARTAO CLIENTE

3.3 Caso o Agente aceite um tipo de Cartdo de Cliente que ndo é aceite pelo Membro/Companhia Aérea cujos
Documentos de Transporte que tenham sido emitidos, o Membro/Companhia Aérea cobrara o ndo-pagamento pelo
cartdo da companhia ao Agente sob a forma de uma Nota de Débito de Agente (ADM), ou, em paises ndo-BSP, sera
feito um ajuste subsequente pelo Membro cujo Documento de Transporte foi emitido.

3.4 Esta Resolugdo da autoridade para aceitar apenas um Cartéo de Cliente quando se utilize o acordo comercial de
aceitacdo de cartdo do Membro (Companhia Aérea) para cobrar o pagamento da venda de transporte aéreo de
passageiro e Servigos Acessorios. O Agente pode ndo aceitar qualquer outro cartdo ou método de pagamento que use
o acordo comercial de aceita¢@o de cartdo do Membro/Companhia Aérea, incluindo qualquer cartdo emitido no nome
do Agente ou qualquer Pessoa autorizara a agir em seu nome, a menos que especificamente autorizado pelo
Membro/Companhia Aérea. Falha em cumprir com o presente paragrafo 3.4. sera da responsabilidade exclusiva do
Agente perante o Membro/Companhia Aérea interessada.
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Resolucao IATA 049x, AlteragGes de Tarifa
“E deliberado que:
1. O transporte deve ser sujeito as tarifas e taxas em vigor na nada em que o pagamento total é efetuado para viajar

nas datas e rota especifica constante do bilhete.

2. Desde que nédo seja efetuada qualquer alteracao voluntaria ao voo de origem, nenhum aumento de tarifa efetuada
através da alteracao do nivel de tarifa, alteracao das condig8es aplicaveis a tarifa, ou cancelamento da tarifa, sera
aplicavel.

3. No caso de alteracéo voluntaria ao voo de origem, as tarifas e taxas para a viagem do passageiro devem ser
recalculadas de acordo com as tarifas e taxas em vigor na data em que tal alteracao é feita e refletida no bilhete.

4. Caso o pagamento seja feito antes da confirmacdo da reserva para o voo de origem, as tarifas e taxas para a
viagem do passageiro serdo recalculadas de acordo com as tarifas e taxas em vigor na data em que tal
confirmacao seja efetuada”

Resolucdes IATA relativas a EMDs que se aplicam

Abaixo estdo as resolugdes IATA relacionadas com EDMs que se aplicam as transportadoras Air France e KLM.
725f Documento Eletrénico Diverso— Companhia Aérea

725g Documento Eletrénico Diverso — Neutro

725h Documento Eletrénico Diverso — Assisténcia em Escala
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