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:Q REFERENCIA RAPIDA

POLITICA DE REFERENCIA RAPIDA DE SKCHG/INVOL
PARA AGENTES DE VIAGENS

Esta Referéncia Rapida serve como uma visdo geral. Para obter informagdes completas, consulte a Politica
principal. Informacdes adicionais e exemplos sdo fornecidos na Appendices.

Defini c;(”)es nestapo litica (trecho da politica principal, Se¢éo 1.2 Introdugéo, Escopo e

Definicdes)

0Ovoo LHG é definido como: Numero de voo OS, SN, EW, LH, LX, EN, 4Y e operado por OS, SN, EW, LH, LX,
EN, WK, 4Y, VL ou seus parceiros de wetlease.

Os voos daAC, UA, NH séo definidos como: Nimero de voo AC, UA, NH e operado por AC, UA, NH

Voo OAL é definido como: voo operado e/ou comercializado por qualquer companhia aérea, exceto LHG (e
AC, UA, NH)

INVOL: é uma Irregularidade néo planejada de curto prazo. Inclui atrasos e cancelamentos que ocorrem no
dia da partida do primeiro voo afetado ou no dia anterior. Também conhecida como: Irregularidade de
voo, IRROP ou IRREG. Nesta diretriz, usamos o termo "INVOL".

SKCHG: uma mudanca de horario planejada de longo prazo. Inclui mudancgas de horario e cancelamentos que
ocorrem antes de um dia antes da partida programada do primeiro voo afetado.

1.4 Padrbes/lembretes de remarcacao

1.6 Casos que NAO qualificam para o Tratamento Involuntario

1.8 _Regras para reemissdo, reembolso e waiver

1.9 Reemissdes técnicas (UN/TK)

1.10 Servicos complementares
2.2 Apéndice D - detalhes "NO UN no PNR"
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Opcoes de remarcacao padrao

Novo(s) voo(s)
na LHG
(nimero do voo
e operado pela
LHG)

Novo(s) voo(s)

Novo(s) voo(s) na OAL

na AC, UA, NH
(nGmero do voo e
operado pela AC,
UA, NH)

(ndimero do voo e/ou operado pela OAL)

Remarcacdo em:

Remarcacao na
mesma RBD do
bilhete original. Se o
RBD do

bilhete original ndo
esta

disponivel, remarcar
no préximo nivel
superior de

RBD disponivel
dentro do mesmo
compartimento.

Remarcacéo na
mesma RBD do
bilhete original ou
Préximo

RBDmais alto disponi
vel dentro do mesmo
compartilhamento d
esde que 0 noVo Voo
seja +/- 3 dias da data
original de viagem

O mesmo OAL: Se
bilhete original

Contém parte da rota aérea operadora sao
segmento(s) OAL : original: remarcar de diferentes), remarcar
remarcacg&o acordo com as de acordo com a

no mesmo OAL,mesm
arota em

RBD original Observacéo: Verifique
somente. Em caso de o RBD da cia aérea
mudanca de marketing

de RBD/rota,
remarcagao de acordo
com a regra da

tarifa *.

OAL diferente:
Se 0 OAL nao for

regras tarifarias *

Codeshare:
(marketing e Cia

Tabela Explicativa
de RBD.

* O cumprimento das regras tarifarias exige a verificagcdo do RBD, da rota e da companhia aérea.
e  Os segmentos em LHG podem ser reservados no RBD disponivel imediatamente superior dentro do mesmo compartimento

Isso se applica somente se 0 novo voo da LHG também for operado por LHG
e Taxaderemarcagdo nao se aplica.

Change of Origin / Destination

sdao observadas:

Se nenhuma alternativa na O&D original é aceita pelo passageiro, mediante solicitacdo do passageiro, uma alteracéo da origem ou
destino para um aeroporto de alternativa é permitida em carater involuntario ( remarcagao sem waiver) quando as regras abaixo

O aeroporto alternativo fica a

O(s) segmento(s)

Somente alteracdo de O

No caso de alteragéo do ponto

de/para a nova origem
ou destino deve ser em

&D permitido se a nova
data de viagem é +/-7

de origem no segmento de saida
devido ao SKCHG, é permitido

um raio de de 250 milhas *
(402 km) aeroporto original de

partida ou destino, que esteja
Nno mesmo pais ou em um pais
vizinho (=um pais que
compartilha uma fronteira
terrestre)

*se disponivel em seu sistema
de reservas, GCM= Great
Circle Miles pode ser usado
em vez de TPM (Ticketed
Point Miles).

voo(s) LHG (LHG
ndmero(s) de voo e
operado pela LHG) em
igual ou RBD
imediatamente superior
disponivel no mesmo
compartimento.

dias a partir da data origi
nal data da viagem.

combinar a alteragcédo do ponto

de origem também para o setor

de retorno. Por exemplo, se BRE- MU
C for cancelado e a saida for alterada
para HAM-MUC, o retorno também
podera ser alterado para HAM.

Observagao

O custo do transporte terrestre sera pago pelo passageiro(s) com entrada mandatéria no PNR (elemento OSI a ser inserido pelo agente de viagem):

PAX INFORMED NO FURTHER COSTS WILL BE ABSORBED BY THE AIRLINE”

LUFTHANSA GROUP Lufthansa Group Mudanca de horario/
Politica de Irregularidade para Agentes de Viagens
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Change of Origin / Destination

Cancelameno Qualquer outro
Cancelamento de voo da LHG ou AC, UA, NH ou OAL UN ou UN/TK de voo da cenario
ou Mudanca de horario (TK) LHG Sem UN no

PRN

Autoatendi ¢ . Autoatendimento | Entre em contato
_nutoatendimento sem walver sem waiver com o Suporte de
Aplica-se a tabela explicativa de RBD Agéncia do
abaixo Detalhes : g
Apéndice D Lufthansa Group
Tabela explicativa de RBD - Rebooking para
Se o novo E atransportadora - e
nimero devoo | operacional é Entdo, o RBD permitido é
estiver em
LHG LHG RBD do bilhete original ou RBD disponivel imediatamente superior no mesmo

compartimento

RBD do bilhete original ou RBD disponivel imediatamente superior no
LHG AC, UAou NH mesmo compartimento, desde que 0 novo voo esteja a +/- 3 dias da data
original da viagem

LHG OAL somente RBD original ou conforme permitido na nota de tarifa

AC, UAouNH LHG RBD do bilhete original ou RBD disponivel imediatamente superior no
mesmo compartimento, desde que 0 novo voo esteja a +/- 3 dias da data

AC, UAouNH AC,UAouNH original da viagem

AC, UAou NH OAL

OAL LHG somente RBD original ou conforme permitido na nota de tarifa

OAL OAL ou AC, UA, NH

Elementos obrigatérios sobre a reemissao da caixa FE e construgao da tarifa

Caixa de endosso: sempre siga a entrada correta para evitar o ADM:

1. Sempre comece com "SKCHG" para longo prazo ou "INVOL" para curto prazo.

Parte de fluxo livre da caixa de endosso: mantenha o texto de endosso original (encurtado, se necessario).
A entrada padréo para bilhetes do Grupo Lufthansa é “FARE RESTRICTIONS MAY APPLY”

Exemplos:

Cancelamento de voo da OAL: INVOL FARE RESTRICTIONS MAY APPLY

Mudanca de horario da OAL: SKCHG FARE RESTRICTIONS MAY APPLY

Cancelamento do voo da LHG: INVOL FARE RESTRICTIONS MAY APPLY

Mudanca de horarioem LHG: SKCHG FARE RESTRICTIONS MAY APPLY

Construcdo datarifa: A construcéo da tarifa deve comegar com S- (para casos SKCHG) ou |- (para mudancas
INVOL).

Se aplica mesmas regras dos bilhetes, desde que a reemissdodo bilhete e do
EMD seja feita imediatamente apds a outra.Consulte Servigcos complementares: Manuseio involuntario de EMD

LUFTHANSA GROUP Lufthansa Group Politica de alteragéo de
horario/irregularidade para agentes de viagem
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Visao geral das opc¢des de autoatendimento para reembolso

Scenario/Segment Status/Triggering Event

Cancelamento de voo da LHG ou AC, UA, NH ou OAL UN ou

Cancelamento de

Qualquer outro

minimo de conexao inferior) ou
e UN sem alternativa reservada automaticamente ou

* Viagem de volta no mesmo dia, e 0 UN/TK ou TK causa
uma mudanca de horério entre uma e duas horas.

imediato sera
adicionado no
PNR. Detalhes:
Apéndice D

UN/TK ou Mudanga de horério (TK) voo da LHG Sem cenario
UN no PNR
Pré-requisito para reembolso involuntério:
e O UN/TK provoca uma mudanca de horério de duas
horas ou mais ou o horério de partida é antecipado No caso de
em mais de uma hora (> 60 minutos) ou cancelamentos de Em caso de
e OTK causauma mudanca de tempo inferior a 2 horas, voos INVOL, davida ou se
causando uma conex&o incorreta (MCT / tempo nenhum UN um cenarl(cj) nao
corresponder

aos critérios

24

AV

N4

Autoatendimento sem waiver, para cancelamento de
voo OAL ou mudanca de horario OAL: insira SKCHG ou

Autoatendimento
sem waiver

Entre em
contato com o
Suporte de
Agénciado

INVOL na mascara de reembolso.

EMD complementar

Lufthansa
Group

Aplicam-se as mesmas regras dos bilhetes, desde que a reemissao do bilhete e o reembolso do EMD sejam
feitos imediatamente um apos o outro. Consulte Servicos complementares: Manuseio involuntario de EMD

Tabela explicativa - Reembolso

horas ou mais

Cenario Provoca uma mudanca de tempo de Reembolso
involuntério
Menos de 2 horas (< 120 minutos) nao permitido
2 horas ou mais (= 120 minutos) permitido
SKCHG Horario de partida antecipado em mais de 1 hora (>60 minutos), itid
UN/TK ot S permitido
) Por exemplo, novo horério de partida: 07h55 em vez de 09h00
ou ) - - - ~ "
Horario de partida antecipado em uma hora ou menos (< 60 minutos) nao permitido
Conexao incorreta (MCT/tempo minimo de conex&o nao cortado) permitido
1 a2 horas e afeta uma viagem de ida e volta no mesmo dia permitido
SKCHG: UN sem alternativa permitido
INVOL: Se o voo for cancelado (sem UN) ou se o voo tiver um atraso de 5 -,
permitido

Em todos os outros casos de uso ou em caso de divida: entre em contato com o Suporte da Agéncia

LUFTHANSA GROUP Lufthansa Group Mudanca de horario/
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POLITICA PRINCIPAL
LUFTHANSAGROUP

1 POLITICA PRINCIPAL

1.1 Visao geral das alteracfes de contetdo
Versao Data Capitu| Tipo Contetdo
lo
1.6.1 Julho de 2024 | Todos | Atualizacdo | Algumas alterac6es de redacdo marcadas em amarelo. AtualizagGes da tabela
com base no feedback. Alteracéo da Referéncia Rapida para visdes gerais
gréficas.
Julhode 2024 | 1.2 Atualizacdo | JV esclareceu como AC, UA, NH para essa politica
Julhode 2024 | 1.3 Atualizacdo | AlteragBes na redagéo das opgdes de remarcagao e na tabela explicativa do
RBD
Julhode 2024 | 1.9 Atualizacdo | ReedicOes técnicas: varios esclarecimentos e nova tabela de viséo geral
Julho de 2024 | 1.10.1 | Novo Atualizacdo do tratamento de informagdes em cenarios involuntarios
Julho de 2024 | Apé Novo Exemplos de remarcagdo em AC, UA, NH/OAL/compartimento superior
ndic
eC
1.6.2 Abril de 2025 Todos | Atualizagdo | Com base no feedback e nas perguntas: algumas alteragdes de redacéo

marcadas em amarelo.

Abril de 2025 1.4.1 | Novo Manuseio de remarcagdes INVOL automatizadas feitas pela companhia aérea
(ferramenta OPR)

Abril de 2025 1.6. Atualizagdo | Esclarecimento sobre o manuseio involuntario se a viagem for emitida em
bilhetes separados

Abril de 2025 1.8.2 | Novo Reembolsos do DOT dos EUA para passagens de/para/via EUA SKCHG
+INVOL Reembolso em caso de mais pontos de conexao INVOL:
reembolso se a partida for mais de uma hora antes Contato de reembolso
OS atualizado para China e EUA

Abril de 2025 1.9 Novo Reedic6es técnicas sem isencéo limitadas ao SKCHG
Isencéo necesséria para remarcacao involuntaria pela OAL para outra OAL

Abril de 2025 1.10.4 | Atualizagdo | Tratamento de reembolso involuntario de EMDs néo reembolséaveis

LUFTHANSA GROUP Lufthansa Group Mudanca de horério/ Pabli
Politica de Irregularidade para Agentes de Viagens ublico 7



POLITICA PRINCIPAL

1.2 Introducéo, escopo e definicbes

Esta politica se aplica a:

e Qualquer voo de qualquer companhia aérea (incluindo a OAL) afetado por uma alterac&o de horério ou
irregularidade em
Estoque de bilhetes OS (257), SN (082), LH (220), LX (724)

¢ Reservas individuais (n&o abrange reservas de grupos)

SKCHG é uma mudangca de horario planejada de longo prazo. Inclui mudancgas de horario e cancelamentos
gue ocorrem antes de um dia antes da partida programada do primeiro voo afetado.

INVOL é uma Irregularidade nao planejada de curto prazo. Inclui atrasos e cancelamentos que ocorrem no
dia da partida do primeiro voo afetado ou no dia anterior. Também conhecida como: Irregularidade de
voo, IRROP ou IRREG. Nesta diretriz, usamos o termo "INVOL".

O voo LHG nesta politica é definido como: Numero de voo OS, SN, EW, LH, LX, EN, 4Y e operado por OS,
SN, EW, LH, LX, EN, WK, 4Y, VL ou seus parceiros de wetlease.

Os voos daAC, UA, NH sao definidos como: Nimero de voo AC, UA, NH e operado por AC, UA, NH.

Voo OAL nesta politica € definido como: voo operado e/ou comercializado por qualquer companhia aérea,
exceto LHG (e AC, UA, NH).

1.3 Opcoes derebooking para os cenarios SKCHG

(longo prazo) e INVOL (curto prazo)
Qualquer alteragéo de horario/cancelamento de voo dé& direito a uma remarcacédo/reemissédo involuntéria -
isso inclui alteragdes de horario e cancelamentos de voos (com ou sem alternativas reservadas

automaticamente). Nao € necesséria isencdo para remarcacdo/reemissao com base nas opgdes padréo
de remarcacdo e alteracdo de O&D, conforme descrito abaixo.

Opc¢oOes de remarcagao padrao:

Novo(s) voo(s) na LHG (=numero de voo da LHG e operado pela LHG):

e Faca uma nova reserva no RBD originalmente emitido. Se o RBD originalmente emitido ndo
estiver disponivel, fagca uma nova reserva no RBD disponivel imediatamente superior
dentro do mesmo compartimento.

Novo(s) voo(s) na AC/UA/NH (nimero do voo e operado pela AC, UA, NH):

¢ Remarcac¢do no RBD original do bilhete ou no RBD imediatamente superior disponivel no
mesmo compartimento, desde que 0 novo voo esteja a +/- 3 dias da data original da
viagem.

Novo(s) voo(s) na OAL (numero do voo e/ou operado pela OAL):

¢ Mesma OAL: Se o bilhete original contiver segmento(s) OAL: remarque somente no mesmo OAL,
mesma rota no RBD original. Em caso de mudanga de RBD/rota: remarque de acordo com as
regras tarifarias*.

e OAL diferente: Se a OAL nao fizer parte da rota original: remarque de acordo com as regras tarifarias *.

e Voos compartilhados (= a empresa de marketing e a operadora sao diferentes)
o fazer nova reserva de acordo com a Tabela Explicativa de RBD.
o Observacao: verifique o RBD da operadora de marketing.

*Cumprimento das regras tarifarias exige a verificagcdo do RBD, da rota e da companhia aérea

LUFTHANSA GROUP Lufthansa Group Mudanca de horério/

Politica de Irregularidade para Agentes de Viagens Publico



POLITICA PRINCIPAL

Importante:

e  Os trechos nos voos LHG podem ser reservados no proximo RBD disponivel mais alto dentro
do mesmo compartimento - isso se aplica somente se 0 novo voo da LHG também for
operado pela LHG.

e Ataxade remarcagdo ndo se aplica.

Tabela explicativa de RBD - Rebooking para:

Se 0 novo E atransportadora ~ itido &

naimero de voo operacional é Entdo, o RBD permitido e

estiver em

LHG LHG RBD do hilhete original ou RBD disponivel imediatamente superior no mesmo,

compartimento

RBD do bilhete original ou RBD disponivel imediatamente superior no
LHG AC, UAou NH mesmo compartimento, desde que 0 novo voo esteja a +/- 3 dias da data
original da viagem

LHG OAL somente RBD original ou conforme permitido na nota de tarifa

AC, UAouNH LHG RBD do bilhete original ou RBD disponivel imediatamente superior no
mesmo compartimento, desde que o novo voo esteja a +/- 3 dias da data

AC, UAouNH AC, UAouNH original da viagem

AC, UAouNH OAL

OAL LHG RBD original somente ou conforme permitido na nota de tarifa

OAL OAL ou AC, UA, NH

Opcéo adicional: Mudancga de origem/destino

Se nenhuma alternativa na O&D original for aceitavel para o passageiro, mediante solicitacéo do
passageiro, uma mudanca de origem ou destino para um aeroporto alternativo € permitida em
carater involuntério (reemissao sem waiver) quando as regras a seguir forem :

e Aeroporto alternativo dentro de um raio de 250 milhas *(402 km) do aeroporto original de
partida ou destino, que esteja no mesmo pais ou em um pais vizinho (= significa um pais que
compartilha uma fronteira terrestre).

e O(s) trecho(s) de/para a nova origem ou destino deve(m) ser em voo(s) da LHG (numero(s) de
voo da LHG e operado(s) pela LHG) no mesmo RBD ou no RBD imediatamente superior disponivel
dentro do mesmo compartimento.

* No caso de alteragao do ponto de origem no segmento de saida devido ao SKCHG, é permitido
combinar a alteragéo do ponto de origem também para o setor de retorno. Por exemplo, se
BRE-MUC for cancelado e a saida for alterada para HAM-MUC, o retorno também podera ser
alterado para HAM.

e Aalteragdo de O&D s6 é permitida se a nova data de viagem for +/-7 dias a partir da data
de viagem original.

e O custo do transporte terrestre sera por conta do(s) passageiro(s) com entrada obrigatoria no
PNR (elemento OSI a ser inserido pelo agente de viagens):

“PAX INFORMED NO FURTHER COSTS WILL BE ABSORBED BY THE AIRLINE”

* Se disponivel em seu sistema de reservas, GCM = Great Circle Miles pode ser usado em vez de TPM
(Ticketed Point Miles).

LUFTHANSA GROUP Lufthansa Group Mudanca de horério/
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POLITICA PRINCIPAL

Observacao: uma mudanca de aeroporto dentro da mesma cidade (por exemplo, LHR/LCY, EWR/JFK,
ZMU/MUC) néao é considerada uma mudanca de origem/destino. Além disso, JFK/EWR néo é considerado
como uma mudanca de O&D para manuseio involuntario, no momento.

Se ndo for encontrada nenhuma solugéo com base nas regras acima, entre em contato com a equipe de
Suporte a Agéncias do Lufthansa Group para verificar outras possibilidades.

1.4 Remarcacéo - Padrdes

e No caso de um SKCHG/INVOL, o passageiro tem direito a uma Unica
remarcagao/reemisséao gratuita (de acordo com as regras desta politica) sem qualquer
cobranca adicional.

o Issotambém se aplica se uma reacomodagao automatica nao for aceita pelo
passageiro.

e Quando o cliente aceitar uma alternativa de remarcacgéao e o bilhete for reemitido, qualquer
alteracéo ou reembolso adicional sera considerado voluntario. Informag¢8es adicionais disponiveis
no Apéndice D.

o Observacao: qualquer alteracdo voluntaria adicional deve ser feita de acordo com as
condi¢cdes datarifa e 0 RBD aplicados no bilhete original (antes da reemisséo
involuntaria).

e Para cancelamentos da OAL, o agente de viagens pode ser solicitado a fornecer um
comprovante de seu sistema de reservas.

e Atualmente, ndo ha limite de tempo para a remarcagdo Unica e gratuita, desde que o bilhete
seja reemitido dentro da validade do bilhete original.

e Em caso de nova reserva para uma nova data de viagem, a duracéo original da estadia
deve ser mantida.

e Asreservas manuais em lista de espera ndo séo permitidas no caso de remarcacdes INVOL.

e Se estiver usando uma ferramenta de reemissao automatizada para reemissdes involuntarias
(por exemplo, Amadeus ATC Involuntary), certifique-se de observar todas as regras da
politica. As ferramentas automatizadas nao consideram as regras de remarcac¢éo da
companhia aérea.

141 Manuseio de remarcacdes INVOL automatizadas
feitas pela companhia aérea (ferramenta OPR)

De acordo com o padréo em situac8es de curto prazo (INVOL), as companhias aéreas fazem uma remarcagao
automatica.

O manuseio do LHG INVOL via OPR sempre inclui a reemissao automatica. O OPR (ou ferramentas
semelhantes de companhias aéreas) usado por outras companhias aéreas pode ter configuragfes
diferentes. Em alguns casos, somente a remarcac¢éo sem reemissédo automatica € feita e a reemissao
involuntéria manual é necesséaria.

Se um bilhete tiver sido reemitido pela ferramenta de reemiss&o automatizada da companhia aérea (por
exemplo, OPR) em um caso de curto prazo (INVOL), uma nova remarcacao/reemissao/troca
involuntaria é permitida de acordo com as regras padrao de remarcacéo. (consulte o Capitulo 1.3)
Isso significa que:

Aremarcacgdo Unica e gratuita s6 pode ser feita sem isencéo se a remarcagéo for feita para um voo
comercializado e operado pela LHG ou +/- 3 dias na AC, UA, NH. Sempre que um voo OAL
estiver envolvido, um waiver € obrigatério.

LUFTHANSA GROUP Lufthansa Group Mudanca de horario/ Pabli
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POLITICA PRINCIPAL

Cenérios automatizados de remarcagdes INVOL

¢ Se o0 OPR daLHG tiver reemitido o bilhete para um novo itinerario que contenha apenas voos
comercializados e operados pela LHG ou AC, UA ou NH (+/- 3 dias), vocé podera reemitir sem
waiver.

e SealHG OPR tiver reemitido o bilhete para um itinerario que contenha um ou mais voos
comercializados e/ou operados pela OAL, serd necessaria um waiver para a
reemissao

e  Seuma OAL (por meio de uma ferramenta automatizada como a OPR ou manualmente) tiver
apenas remarcado, mas nédo reemitido o bilhete, a reemissao manual exigira um waiver
obrigatorio, a menos que todos os trechos sejam reservados em voos comercializados e
operados pela LHG ou AC, UA ou NH (+/- 3 dias).

15 Remarcacéo - Lembretes

e Sempre faga uma nova reserva no mesmo compartimento de viagem. Observacédo: G/E/N deve
ser usado somente para a classe Premium Economy.

¢ Nao é permitido stopover adicional, a menos que seja permitido na regra da tarifa.
e Ostrechos de voo desnecessarios devem ser cancelados imediatamente.

e Os segmentos inativos (por exemplo, UN, HX) devem ser removidos do PNR no maximo 48
horas antes da partida do voo.

¢ Emtodas as reprotecdes, os documentos de viagem séo de responsabilidade do viajante e
devem ser considerados antes da remarcacgao/reemissao (por exemplo, visto de transito).

1.6 Casos que NAO se qualificam para remarcacio de
SKCHG/INVOL

Os cenérios a seguir ndo se qualificam para remarcacéo involuntéria ou reembolso e devem ser tratados
de acordo com as notas de tarifa:

e O numero do voo muda (por exemplo, 0S123 muda para OS125) enquanto todos o0s outros
detalhes do voo permanecem os mesmos. *

e Alinhamentos de RBD - as companhias aéreas alinham o uso de seus RBDs e, portanto, 0s
ajustes sao feitos pela companhia aérea. *

e Mudanca da cia operadora, enquanto todos os outros detalhes permanecem 0s mesmos.

e  Status do segmento HX: o passageiro foi removido pela companhia aérea em um voo em operacéo
(por qualguer motivo, por exemplo, limite de tempo do bilhete expirado).

* Nesses casos, pode ser necessaria uma reemissao; consulte o capitulo Reemissdes técnicas

Observacéo: Se uma viagem for emitida em bilhetes separados, apenas o bilhete afetado por uma
irregularidade podera ser tratado de involuntaria. Para o outro bilhete, aplicam-se as condi¢cbes
tarifarias.

1.7 Outros casos de uso

Consulte a equipe de suporte da agéncia para determinar se esta qualificado para uma isengao nos casos
abaixo:

e Remarcacao para segmento(s) da OAL/oo(s) codeshare da LHG operado(s) pela OAL
(exceto se estiver de acordo com a alternativa de remarcacao padréo, conforme o capitulo
Opcodes de remarcacdo padrao
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e Manuseio com base na Goodwill Policy (TWP), se ndo for especificado na instrugao de manuseio
e Manuseio de bilhetes com qualquer tipo de produto de upgrade.
¢ Casos especiais - como assento extra (EXST)/bagagem de cabine (CBBG)

e Reservas de grupos - a Suporte a grupos do Lufthansa Group deve ser sempre
contatada.

Entre em contato com a equipe de Suporte a Agéncias do Lufthansa Group para outros casos ou se
precisar de assisténcia adicional.

1.8 Regras para reemissao, reembolso e waiver

N&o ha mais cenarios involuntarios padrao que exijam um waiver da Equipe de Suporte de Agéncia. Os
caodigos de isencéo padrédo usados anteriormente (CNXOAL e TKSKCHG) ndo séo mais necessarios - nem
para reemissao nem para reembolso.

O registro de SKCHG ou INVOL na caixa de endosso e S- ou I- no célculo da tarifa continua obrigatorio. No
caso de reembolso causado por uma alteragdo OAL elegivel, insira SKCHG ou INVOL na mascara de
reembolso.

Se um cenario de remarcacéo/reembolso ndo corresponder aos critérios ou em caso de davida, sempre
entre em contato com a Equipe de Suporte de Agéncia para verificar se um waiver pode ser fornecido.

Se for solicitado que vocé fornega o(s) nimero(s) do(s) bilhete(s) para a Equipe de Suporte de Agéncia, siga as
instrucdes/prazo para evitar ADM.

181 Reemissdo - SKCHG e INVOL

Nenhum waiver/iwaiver padréo € necessario para a reemissao desde que:

e OvoodalLHG oudaAC, UA, NH ou OAL for cancelado ou afetado por uma mudanca de horario e

e O status do segmento é alterado para UN, UN/TK ou o status do segmento ainda esta inalterado
(cenario INVOL) e

®  0(s) novo(s) voo(s) esteja(m) de acordo com as opcoes de remarcacao padrao e
e 0 hilhete é reemitido corretamente e dentro da validade do bilhete

Regras de reemisséo emissao de bilhetes para evitar ADM (para ver exemplos, consulte o Apéndice B):

e Caixade endosso: Sempre comece com "SKCHG" para longo prazo ou "INVOL" para curto
prazo, seguido da parte de fluxo livre do texto original do endosso (abreviado, se
necessario):

e SKCHG FARE RESTRICTIONS MAY APPLY
e INVOL FARE RESTRICTIONS MAY APPLY

e Construcdo datarifa: A construgdo da tarifa deve comecar com o indicador involuntario S- (para
casos SKCHG) ou I- (para casos INVOL). Mantenha o calculo original da tarifa.

¢ Base tarifaria: Manter a base tarifaria original.

e FBA: Manter a franquia de bagagem gratuita original. Excecao: Tarifa econdmica light, consulte
Servicos complementares - Bagagem pré-paga.
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Observacao: Se o bilhete néo tiver sido revalidado ou reemitido apés uma remarcacéo automatica, ele
devera ser reemitido ou revalidado involuntariamente. Veja também aqui. A revalidagdo manual de bilhetes
s6 pode ser feita pela equipe de suporte da agéncia.

182 Reembolso - SKCHG e INVOL

Nenhum waiver/waiver padréo é necessario para o reembolso desde que:

¢ OvoodalLHG oudaAC, UA, NH ou OAL for cancelado ou afetado por uma mudanca de horario e
e O hilhete é elegivel para reembolso em carater involuntario, conforme os pré-requisitos abaixo.

Observacéo: se o reembolso for devido a cancelamento de voo OAL/alterac&o de horéario OAL elegivel,
insira SKCHG ou INVOL na méascara de reembolso.

Além das regras/pré-requisitos de reembolso abaixo, podem ser aplicadas regras adicionais especificas
de reembolso para cenarios SKCHG e INVOL para passageiros com rotas de/para/via EUA - entre em
contato com o Suporte de Agéncia, se necessario.

Pré-requisitos reembolso involuntario : SKCHG

Uma mudanca de cronograma (SKCHG, longo prazo) so6 da direito a reembolso em carater involuntario:

e seresultar em uma mudanga de horéario de 2 horas ou mais no horério de partida e/ou
chegada em toda a origem e destino ou

¢ mudanca de tempo (TK) causa uma mudanca de tempo de menos de 2 horas, ao causar
uma conexao incorreta (MCT / tempo de conexao) ou

* se 0 horario de partida for antecipado em mais de uma hora (> 60 minutos) ou

e Novo: se 0 novo itinerario resultar em mais pontos de conexao do que o itinerario original,
Por exemplo, mudar de uma conexao sem escalas para uma conexao de transferéncia

¢ Nocaso viagem de retorno no mesmo dia e 0 UN/TK ou TK causar uma mudanca de horario
entre uma e duas horas. (60-120 minutos)

Isso se aplica a cancelamentos de voos com ou sem alternativas reservadas automaticamente (UN/TK
ou UN) ou alteracdes de horério (TK).

Pré-requisitos: reembolso involuntario: INVOL

Uma Irregularidade de Voo (INVOL, curto prazo) da direito a reembolso involuntério:

e Se o0 voo for cancelado (com ou sem alternativas reservadas automaticamente e com ou sem
UN) ou

* seo0 Voo estiver atrasado em 5 horas ou mais
¢ Novo: se 0 voo partir com mais de uma hora (> 60 minutos) de antecedéncia

¢ Novo: se 0 novo itinerario resultar em mais pontos de conex&o do que o itinerario original,
Por exemplo, mudar de uma conex&o sem escalas para uma conexao de transferéncia

Observacéo (para obter detalhes, consulte o Apéndice D):

e No caso cancelamentos de voos de curto prazo, nenhum UN imediato sera definido no PNR.
e Os atrasos na partida no mesmo dia ndo séo refletidos no PNR.
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Processamento de reembolsos

* Bilhetes totalmente n&o utilizados:
o podem ser totalmente reembolsados - exceto para determinados impostos (por exemplo, L8/Republica
Dominicana)
¢ Bilhetes parcialmente usados:

o podem ser parcialmente reembolsados com base em meia devolugéo ou de acordo
com cupons Unicos nédo utilizados.

o Né&o hareembolso de DCC e OPC para hilhetes parcialmente utilizados.

Solicitacdo de reembolso se nao for possivel processar no proprio sistema

No caso de solicitagcéo de reembolso involuntério por meio da Equipe de Reembolso da companhia aérea
(BSPlink ou outro processo conhecido): ndo se aplica nenhuma taxa.

Caso tenha recebido uma isencao de reembolso, a isengéo deve ser incluida na solicitagdo a equipe de
reembolso da companhia aérea.

Observacéo: No caso de qualquer ADM injustificado, conteste 0 ADM no BSPlink ou em outro processo
local em mercados fora do BSP e anexe prova (por exemplo, captura de tela de UN) do
cancelamento/alteracédo de horario - a ADM sera cancelada.

Se uma solicitagdo de reembolso for enviada a equipe de reembolso da companhia aérea (BSPlink ou
outro processo local em mercados que ndo sejam do BSP), as seguintes informagdes deverdo ser
incluidas na solicitagcdo de reembolso involuntario:

e Detalhes da situacao involuntaria (SKCHG, INVOL, etc.).

e Detalhes da isengdo (nimero do waiver), caso vocé tenha recebido um para esse reembolso.

e Numero do bilhete ao qual o EMD foi originalmente associado, no caso de solicitagdes de
reembolso de EMD.
e Para mercados ndo-BSP, a linha de assunto padréo do e-mail deve seguir este exemplo:
o INVOL- Solicitag&o de reembolso EMD 724 0000 000 000 ou
o SKCHG - Solicitagao de reembolso EMD 724 0000 000 000

Observacéo: Para a China e os EUA, use o respectivo endereco de e-mail abaixo:

China EUA

OS B2Brefunds@qgbs.dlh.de

Austrian Airlines

- Envie um e-mail para a equipe de
Brussels Airlines NTA suporte de sua respectiva agéncia.
Lufthansa bkk refund@icat.dlh.de MEX_Refund@icat.dlh.de
SUICA refundtravelagtCN@swiss.com refundtravelagtUS @swiss.com
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1.9 Reemissdes técnicas (UN/TK) - SKCHG

Como padrao, as altera¢des de numero de voo e RBD ndo dao direito a nenhuma remarcacao
involuntéria. Em alguns casos, é necesséaria uma reemissao técnica para fazer a correspondéncia entre a
reserva e o bilhete. Vocé pode fazer essa reemisséo técnica sem isencéo, desde que ndo remarque o(s)
respectivo(s) trecho(s) e observe as regras abaixo:

Regras:
e  Pré-requisito: UN/TK deve estar presente no PNR

e Areemissado deve ser feita de acordo com as regras padrdo de reemissao de bilhetes (Capitulo 1.8.1)

e Caso o(s) segmento(s) tenha(m) sido remarcado(s) pela LHG em um voo da LHG no mesmo
compartimento ou em um compartimento inferior:

e entrar em contato com a Equipe de Suporte da Agéncia para revalidagao
involuntaria do(s) segmento(s) ou

e reemitir o(s) bilhete(s) com entrada obrigatéria na caixa de endosso: SKCHG + texto de
endosso original. Ndo ha necessidade de waiver.

e Caso o(s) trecho(s) tenha(m) sido remarcado(s) pela LHG para qualquer companhia aérea em
compartimento superior, entre em contato com o suporte da agéncia.

e Caso o(s) trecho(s) tenha(m) sido remarcado(s) pela OAL ou AC, UA, NH para a mesma OAL no
mesmo compartimento ou em um compartimento inferior - reemita o bilhete em carater
involuntério. Ndo ha necessidade de waiver.

e Caso os segmentos tenham sido remarcados pela OAL para uma OAL diferente, sempre sera
necessaria um waiver.

e Caso 0(s) trecho(s) tenha(m) sido remarcado(s) pela OAL ou AC, UA, NH paraum
compartimento superior, nuncareemita o bilhete no compartimento superior

e Essareemissao soO pode ser feita pela respectiva OAL em seu proprio estoque de bilhetes.
e Se o0 OAL se recusar a reemitir, entre em contato com o suporte da Agéncia

Viséao geral:

Cenério com UN/TK no PNR Reemissdo técnica sem waiver?

Alterac@o do nimero do voo

Mudanca da cia operadora Sim, desde que vocé néo remarque o(s)
trecho(s)

Segmento(s) remarcado(s) por qualquer companhia aérea
(LHG para LHG

ou OAL ou AC, UA, NH para o0 mesmo OAL) em diferentes
RBD no mesmo compartimento ou no
compartimento inferior

Segmentos transferidos pela OAL para OAL diferentes em | Nao, entre em contato com o Suporte de Agéncia

qualquer compartimento LHG

Segmento(s) remarcado(s) pela LHG para qualquer RBD em| N&o, entre em contato com o Suporte de Agéncia
compartimento superior LHG

Segmento(s) remarcado(s) por qualquer OAL ou AC, UA, NH | N&o, entre em contato com a respectiva

para qualquer RBD em um compartimento superior companhia aérea para obter a reemisséo do bilhete

OAL ou upgrade AC, UA, NH (pago ou por milhagem) em Nao, consulte o capitulo Upgrade
Bilhete LHG

Observacao: situacdes INVOL de curto prazo exigem uma isencao sempre que um segmento de voo
OAL estiver envolvido. Para reemissdes INVOL e em caso de divida sobre uma reemisséo técnica apds
SKCHG especifica, sempre entre em contato com a equipe de suporte da sua agéncia.
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Servigcos complementares

Em situa¢des de alterac&olirregularidade de cronograma, os servicos complementares reservados também sé&o afetados,
por exemplo

O servigo reservado pode néo ser oferecido/disponivel no novo voo.
O cliente pode n&o querer/precisar mais do servico complementar reservado e, portanto,

solicitar um reembolso.

O cliente pode ser transferido para a OAL.

Vocé pode remarcar o servico complementar desde que 0 novo servigo seja idéntico, ou seja, 0
mesmo subcodigo de motivo para emissédo (RFISC) ou o respectivo codigo SSR (por exemplo, o SSR
AVIH ndo pode ser alterado para SSR XBAG).

110

Upgrade LHG no bilhete LHG

e Se 0 passageirotiver comprado um upgrade LHG em um voo LHG (por exemplo, upgrade de
preco fixo) e for afetado por uma alteragao/irregularidade de horéario, a reacomodagdo automatica sera
feita no RBD com upgrade.

e Caso areacomodacéo automatizada néo seja aceita pelo passageiro ou se nenhuma
reacomodacao automatizada tiver sido feita, € permitida uma Unica reacomodacao gratuita em carater
involuntario. A remarcagao para o compartimento de upgrade € estritamente permitida apenas em
voos operados e comercializados pela LHG.

Atualizacao

Visdo geral daremarcacgéo involuntaria com upgrade adquirido:

Rebooking para

Compartimento/RBD

LHG EMD

Voos operados e
comercializados pela LHG

Permitido em compartimento de upgrade no
mesmo RBD ou no RBD imediatamente

N&o é necessario
lidar com EMDs

(sem alteracao do ponto de superior disponivel adicionais
transferéncia ou do

origem / destino

Voos codeshare da LHG Permitido somente no compartimento O EMD de upgrade

operados pela AC, UA,
NH ou

voos operados e
comercializados pela AC,
UA, NH

originalmente reservado (e pago) (antes de
gualquer upgrade) no RBD original. O RBD
imediatamente superior € permitido no
compartimento original se o novo voo for
+/-3

dias a partir da data original da viagem.

sera reembolsado.

Qualquer outro voo:
(OAL ou codeshare)

Permitido somente no RBD original no
compartimento originalmente reservado (e
pago) (antes de qualquer upgrade) ou
conforme a nota de tarifa.

O EMD de upgrade
sera reembolsado.

Em todos os outros cenarios, entre em contato com equipe de suporte da agéncia

e Caso 0 passageiro tenha um upgrade de milhas LHG (em RBD O, |, R), a remarcagéo s6 podera ser feita

pelo Centro de Servigos Miles & More ou pela Equipe de Suporte da Agéncia.

Upgrade OAL no bilhete LHG
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e  Se um passageiro da OAL ou AC, UA ou NH tiver feito um upgrade (pago ou com milhagem) em um
bilhete LHG com o(s) trecho(s) da outra companhia aérea reservado(s) no RBD de upgrade e o
bilhete for afetado por um SKCHG:

O nuncareemitaapassagem no compartimento com upgrade

o [Essareemissdo podera ser feita pela respectiva companhia aérea com seu préprio estoque
de bilhetes. Qualquer manuseio de EMD/milhagem deve ser feito pela respectiva
companhia aérea.

1102 ASR

Para alteracéo de reservas de assento, aplica-se a mesma caracteristica de assento idéntico mesma cabine.
Isso significa, por exemplo:

e Assento padréo (janela, meio, corredor)—> Assento padréo (janela, meio, corredor)
e Assento preferido> Assento preferido

e Assento com espaco para as pernas-> Assento com espaco para as pernas

Caso a caracteristica do assento original néo esteja disponivel apés a remarcacgao involuntaria, ofereca
qualquer assento com o mesmo valor do preco do assento original (ou valor do cupom EMD).

Se o cliente ndo aceitar, 0 EMD original podera ser reembolsado (veja aqui) e um novo EMD podera ser
vendido com a caracteristica de assento necessaria.

1103 Bagagem pré-paga

Remarque a bagagem pré-paga de acordo com o processo padrao de reserva/solicitacdo, ou seja, na mesma
categoria de bagagem.

Excecado para FBAG para tarifa Economy Light econémica (LGT)

O FBA pode ser atualizado de OPC para 1PC, independentemente de ter sido emitido um EMD de 1vma
mala, se a remarcacao ocorrer devido a uma irregularidade (INVOL ou SKCHG) para um voo nao operado
pela OS, LH, LX. Os EMDs FBAG ja emitidos nédo sao elegiveis para reembolso nesse caso.

Para usuérios do Amadeus: O ATC Invol faz essa alteragdo automaticamente.

Para remarcacéo em voos operados pela OS, LH e LX, aplica-se o FBA original.

1104 Manuseio involuntario de EMD

Se um voo for afetado por um SKCHG/INVOL, o EMD podera ser reassociado, reemitido ou
reembolsado, respectivamente. Redutilize e reassocie os EMDs existentes quando possivel. Se n&o for
possivel reassociar o0 EMD:

e O EMD pode ser reemitido (por exemplo, devido & mudanca de rota de uma conexéo sem
escalas para conexdao de transferéncia)

e Use o valor original, independentemente do preco do mesmo servico complementar
nos voos remarcados no mesmo compartimento (ou seja, a cobranca adicional ndo se
aplica)
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Waiver para reemissao/reembolso de um EMD

Aplicam-se as mesmas regras aplicaveis a bilhetes. Isso significa que:

e Se 0 bilhete for reemitido ou reembolsado sem waiver (ou seja, cancelamento de voo da
LHG), o EMD também podera ser reembolsado sem waiver.
¢ Se o hilhete for reemitido ou reembolsado de forma involuntéria, insira SKCHG ou INVOL na caixa
de endosso EMD durante a reemisséo / na méascara de reembolso.
o Issotambém se aplica se a reassocia¢é@o ou a reemissao ndo forem tecnicamente possiveis
(por exemplo, nédo € possivel reemitir EMD via Accelya, F1): reembolsar a EMD original e
emitir um novo EMD com o prego original do servigo original.
e  Pré-requisito: Reembolso de bilhete e reembolso de EMD/Reemissao de bilhete e EMD devem ser
feitos em uma Unica transacéo (ou seja, imediatamente apés a outra)
o Caso o reembolso néo seja tecnicamente possivel (a EMD néo é reembolsavel), solicite o
reembolso involuntario do EMD via BSPIlink ou outro processo local conhecido. A taxa de
manuseio do reembolso néo se aplica

Um waiver € sempre necessério se 0 EMD for reemitido/reembolsado como standalone.
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APENDICES

) APENDICES

2.1 Apéndice A - Exemplos para o SKCHG

Caso de uso Voo reservado

¢ alterado para

portanto,

Mudancada |[LH 570 08AUG FRA WDH
cia 21:50- 08:20+1 UN

operadora

LH4356/70/08AUG FRA WDH 21:50
- 08:20+1 TK

Mudanca para transportadora
operacional 4Y

N&o ha reembolso ou
remarcacao , pois ndo ha
alteracdo no horério de
partida/chegada de 2 horas ou
mais, respectivamente, o horario
de partida ndo pode ser
antecipado em mais de 1 hora.

LH 123/25MAI AAA BBB
Alteracéo 17:35 - 18:35
do horario
de
chegada
elou

partida

LH 123/25MAI AAA BBB 19:00 -
20:00 TK

N&o h& reembolso em casos
involuntéarios

como nenhuma mudanga no
horario de partida/chegada de 2
horas ou mais, respectivamente,
horario de partida ndo adiantado
em mais

de 1 hora.

Remarcacéo involuntaria
permitida.

LH 123/25MAI AAA BBB 21:00 -
22:00 TK

Reembolso e remarcacéo
Permitidos baseados em
casos involuntarios

- a alteracdo no horario de
partida/chegada é de 2
horas ou mais.

LH 123/25MAI AAA BBB 16:30 -
17:30TK

Reembolso e remarcacao
permitidos em carater
involuntério - horario de
partida antecipado em mais de
1 hora.

LH123 / 25MAY AAA BBB UN

LH125/ 25MAI AAA BBB 18:35 -
19:35 TK

Nao ha reembolso baseado em
casos involuntarios

, como mudanga em

horario de partida/chegada é
menor

de 2 horas e ndo mais de de 1
hora mais cedo.

Remarcacao involuntaria

permitida.

LH 001/25MAY AAA BBB
07:30 - 08:30 e

LH 014/25MAI BBB AAA
16:00 - 17:00

LH 001/25MAI 08:30
- 09:30 TK

Reembolso e remarcagao em
involuntarios permitidos ja que
viagem de ida e volta de um dia
e o horario mudou entre 1 e 2
horas.

LUFTHANSA GROUP Lufthansa Group Mudanca de horario/
Politica de Irregularidade para Agentes de Viagens

Pulblico




APENDICES

\Voos de
conexao

0S456/25MATI AAA BBB
10:00 - 11:00

0S788/25MAT BBB CCC
12:00 - 15:00

0S456 / 25MAY AAA BBB UN

0S458 / 25MAI AAA BBB 11:00 -
12:00 TK

portanto, a remarcacgao do voo de
conexdo BBB CCC para

0S791 / 25MAI BBB CCC 15:00 -
18:00h

Reembolso e remarcagéo
permitidos em carater
involuntario - mudancga no
horario de partida/chegada em
mais de 2 horas.

2.2

Apéndice B - Exemplos de entradas nos bilhetes

Cenério Definicéo Caixade endosso Construcéo de tarifas
Reemissao apos o A construcéo da tarifa deve
cancelamento
ou mudanca de SKCHG FARE RESTRICTIONS MAY APPLY |comegam com S-
tempo de voo LHG

S-03MAY22VIE OS
(Prime e Codeshare BER30.6605
- _ VIE30.66NUC61.32END
SKCHG  |Reemissdo apds ROE0.880417
cancelamento ou
mudanca
de horario de voo OAL
SKCHG FARE RESTRICTIONS MAY APPLY ou
(Prime e OAL operando S-VIE 0S BER30.660S
com qualquer nimero de VIE30.66NUC61.32END
\VOO)
ROE0.880417
Reemisséo A construcéo da tarifa deve
apos o
cancelament comecar com |-
INVOL FARE RESTRICTIONS MAY
o}
APPLY
dovoo LHG I-11JAN22MAN LH X/FRA LH
MIA215.91LH X/FRA LH
(Prime e Codeshare entre MAN138.57NUC354.4 8END
si) ROE(0.775763 PD XF MIA4.5
ENVOLVI |Reemissio
MENTO |ap6so
cancelament ou
o}
de voo OAL
. INVOL FARE RESTRICTIONS MAY
(Prime e OAL op?rando APPLY I-MAN LH X/FRA LH
com qualquer nimero de MIA215.91LH X/FRA LH
V00) MAN138.57NUC354.4 8END
ROEQ0.775763 PD XF MIA4.5
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2.3

NH/OAL/compartimento superior

Apéndice C - Exemplos de remarcacao em AC, UA,

Caso de uso

Voo reservado

¢ alterado para

portanto,

Rebooking em

LH2235 CDG-MUC 29FEB
cancelado

Alteragdo ndo permitida:

O rebooking no novo OAL deve
de acordo com as regras
tarifarias:

A transferéncia ndo € permitida
porque

O AF néo é permitido na rota e
transportadora das Regras tarifarias
SEUCLSP4.

T

OAL de acordo [Tarifa: SEUCLSP4 AF1422 CDG-MUC 29FER S Agogg”ft',;“f;me”to teria sido:
com as regras FRA/MUC/VIE/ZRH/GVA/BRU-
de tarifa LH/EN/VL-MUC
Alternativa de acordo com as
regras tarifarias:
LG8022 CDG-LUX em "V" RBD
de acordo com as regras tarifarias
LH2321 LUX-MUC " préximo RBD
mais alto
disponivel no LHG"
UAO054 EWR-CDGLLOCT K Alfcera(;éo ndo permitida: RBD
UA6924 CDG-TIST foi alterad~o de K para U.
120CT K operado por  |ya057 EWR-CDG110CT U Ua6923 |OPservacéo: UA operada pela
TK CDG-IST 120CT U OAL: RBD original somente de
Remarcacdo  |cancelado acordo com a
em um Voo Tabela explicativa de RBD.
codeshare
LH475 YUL- Alteracao permitida de acordo
MUC 280CT RBD "E" LH6795 operado por AC com a tabela explicativa de RBD:
LH1612 MUC- YUL-FRA 2700T E LHG operado pela OAL: RBD
WAW 290CT RBD "Y" LH5714 Y operado pela LO original (E e Y) ou de acordo com
cancelado FRA-WAW 280CT Y o RBD
Tarifa: ENCB2 Regras tarifarias do "ENCB2".
Alterac@o permitida:
LH601 IKA-FRA 30MAY Remarcacao em LHG operado
. T . iqi i
Rebooking 73884 FRA_YYC 08872 IKA-VIE 02JUN Y 0S073 pelgéADC_. RBdE_)onglnaIdo bilhete
em LHG 30MATO T operado VIE-YUL 02JUN v 058365 yuL- |0Y RBDimediatamente superior
operadopor  |oo1. 4y YEG 02JUN Y disponivel no mesmo
AC, UA, NH AC8138 YYC-YEG 30MAY [Operado por AC compartimento, desde que o

novo voo seja +/- 3 dias ap0s a
viagem original
data

Rebooking do
segmento OAL
em um
compartimento
superior

LH510 FRA-EZE P
LA752 SCL-GRU W

cancelado
LH507 GRU-FRA P

O LA Revenue Management

remarcou o passageiro no voo
LA752 SCL-GRU J

Alteracé@o ndo permitida: Entre em
contato com a equipe de suporte
da agéncia.
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24 Apéndice D - Automated Handling dos sistemas
internos das companhias aéreas do Grupo Lufthansa

SKCHG (alteracdes de longo prazo na programacao)

Sempre que possivel, os passageiros sédo remarcados para um voo alternativo/conexao de voo. A
alteracéo do status do segmento para UN, TK ou UN/TK resulta em uma mensagem de fila automatizada
para o escritério de reservas.

Os bilhetes séo revalidados automaticamente e os EMDs séo associados automaticamente quando
possivel. Nao ha um processo automatizado de reemisséo de longo prazo em vigor. Se for necesséria
uma reemisséao (por exemplo, reacomodacdo com mudanca de rota), isso pode ser feito pelo agente de
viagens.

Observacgéo: existem algumas limitagdes técnicas que exigem intervencdo manual. Dependendo do
caso, 0 agente de viagens pode reemitir com ou sem isencao, a Equipe de Suporte a Agéncias do
Lufthansa Group deve ser contatada nos seguintes cenarios:

o Em alguns casos, a ferramenta de reacomodag¢éo automatica ndo pode considerar
voos de conexao (especialmente quando envolvem OAL). Nesses casos, 0 agente de
viagens deve verificar o tempo minimo de conex&o e remarcar/reemitir (se estiver de
acordo com as opgdes de remarcacao).

o Em alguns casos, a ferramenta de remarcagéo automatica nao pode reservar um
Voo alternativo/uma conexao de voo para o destino final do passageiro
(reacomodacéo parcial).

INVOL (irregularidades de voo de curto prazo)

No caso de cancelamentos e atrasos de voos de curto prazo, o status do segmento pode permanecer
inalterado no PNR (HK). O status real do voo pode ser verificado no respectivo site .com "Status do voo".
Depois que o0 agente de viagens verificar o cancelamento, areemissao/reembolso podera ser feita
como autoatendimento sem waiver. O status do voo s6 muda apds o tratamento pela companhia aérea
(ferramenta OPR), que é feito o mais rapido possivel para voos operados pela OS, LH, LX e SN:

o Sempre que possivel, 0s passageiros sao remarcados para um voo
alternativo/conexao de voo. Apés a remarcacgéo, o status do segmento muda
para UN, TK ou UN/TK

o N&o ha mensagem de fila para o escritério de reservas. Excegdes podem se aplicar,
dependendo do sistema de reservas utilizado.

o Sempre que possivel, os bilhetes séo automaticamente revalidados ou reemitidos e os
EMDs associados sdo automaticamente reassociados.

o Além disso, sempre que possivel, 0s passageiros sao automaticamente checados no
Novo Voo.

Existem restricdes técnicas para que os agentes de viagens acessem os bilhetes apés uma reemisséo pela
companhia aérea (OPR ou manual). Os agentes de viagens que utilizam o Amadeus ainda tém acesso ao
bilhete e podem reemiti-lo novamente, se tecnicamente possivel. Os agentes de viagens que utilizam
outros sistemas de reserva devem entrar em contato com a equipe de suporte as agéncias do
Lufthansa Group para obter assisténcia.
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2.5

alteracOes/irregularidades

Apéndice E - Notificacao e tratamento de

Situacéo Notificagcdo ao passageiro Manuseio adicional
A notificagdo automatizada por e- N&o é necessario nenhum tratamento adicional
mail/SMS ao passageiro pela companhia |se 0 passageiro aceitar a solu¢ao reservada.
aérea desde que os dados de contato do [Caso contrario, o passageiro podera fazer a
INVOL — short passageiro estejam disponiveis no PNR [altera¢d@o on-line ou via aplicativo
torm —short- 1issr cTC). No caso dados de contato |(dependendo das possibilidades técnicas) ou
ausentes, o passageiro so6 veria a entrar em contato com a companhia aérea
alteracao durante o check-in. ou com o agente de viagens.
O agente de viagens pode refazer a reserva
de acordo com as opc¢des de remarcacao ou
entrar em contato com a equipe de suporte da
agéncia.
Mensagem de fila automatizada parao |O agente de viagens deve informar o
escritério de reservas. Nenhuma passageiro, verificar e atualizar o PNR + bilhete
informag&o direta ao passageiro pela (reemitir, se necessario). Se a solugéo
SKCHG - companhia aérea. reservada n&o for aceita pelo passageiro, o
longo prazo agente de viagens podera refazer a reserva
Excec&o: SN notifica todos os passageiros {UMa unica vez sem custo, conforme as
opcOes de refazer a reserva, ou entrar em
contato com a equipe de suporte da agéncia.

2.6

Apéndice F - Entradas de mascara de reembolso

Reserva Entrada

Sistema

Amadeus TRFU/WA "SKCHG"/ "INVOL"

Sabre Ap0s a entrada do reembolso direto "WFR", insira "SKCHG" / "INVOL" no

campo
caixa de isengdo

Galileo/Travelport

"INVOL" no campo
caixa de isencao (autoridade A/L)

Inicie o reembolso direto por meio da entrada TRNE. Registre "SKCHG" /

Infini Digite "SKCHG" / "INVOL" em Refunds "Reason Code" (Cédigo do motivo do
reembolso)

TravelSky Digite "SKCHG" / "INVOL" na janela de reembolso "RMK"

F1/SPRK Digite "SKCHG" / "INVOL" na janela de reembolso "Caixa de cddigo de isencéo"
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3 GLOSSARIO

Abreviagao

Descricao

ADM

Agency Debit Memo
Nota de débito da agéncia

EMD(-S) / EMD(-A)

Electronic Miscellaneous Document S = Standalone; A = Associated
Documento eletronico diverso S= Individual; A= Associado

Exchange Change of unused tickets, where change includes the first flight coupon
Troca de passagens ndo usadas, onde a troca inclui o puro cupom de voo
FBA Free baggage allowance

Franquia de bagagem gratuita

Irregularidade de voo

Uma irregularidade de voo € qualquer situagéo que impeca um passageiro de viajar
como originalmente reservado - quando o passageiro nao é o culpado

HX

Cadigo de status do segmento — cancelamento (voo em operacao)

Suporte de Agénciado
Lufthansa Group

Suporte da agéncia para OS/LH/LX/SN

OAL

Outras companhias aéreas: todas as companhias aéreas, exceto OS, LH, LX, SN, EW, 4Y,
WK

Voo Prime Voo operado e comercializado pela mesma companhia aérea

RBD Classe de reserva - Designador de reserva
Compartimento de reserva — codigo da reserva de acordo com a compartimento de
viagem

Reemisséao Nesta politica: inclui troca (alteracéo de bilhetes ndo utilizados, onde a troca inclui o
primeiro cupom de voo) e reemissao (alteracéo de bilhetes parcialmente voados)

SC Schedule Change (mudanca de programacao) (cédigo de status do novo segmento
de voo), mostrado, por exemplo, na Apollo 1V

SSR Solicitacdo de servico especial

TK Cadigo de status do segmento - Avise 0s passageiros sobre 0s novos horarios dos
VOOS

UN Cadigo de status do segmento - N&o € possivel, ndo em operacéo

Wetlease Wetlease € um acordo de leasing pelo qual uma companhia aérea fornece uma
aeronave, incluindo tripulagdo completa, manutencéo e seguro para outra
companhia aérea

1dia "Um dia" é definido pelo dia do calendario.
O status do segmento de voo é modificado no dia da partida (= dia 0) ou no dia
anterior a partida (= dia -1) do voo original
Por exemplo: Partida original do voo 18FEV
Notificagdo: 17FEV ou 18FEV=>INVOL
Notificagdo: em/antes de 16FEV=>SKCHG

OPR Recuperacao otimizada de passageiros. Ferramenta usada em caso de

irregularidade de curto prazo, remarcagéo/reemissédo automatizada, recebendo em
troca apenas os cupons afetados
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