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Introducao

O presente documento estabelece as politicas, diretrizes e
procedimentos aplicaveis as agéncias de viagens —IATA, ARC e nao
IATA/nao ARC— em relagao aos processos de reserva, emissao,
reemissao, reembolso e administracao de vendas de passagens aéreas da
JetSMART.

Para fins deste documento, “JetSMART” refere-se a JetSMART Chile,
JetSMART Argentina, JetSMART Colémbia e JetSMART Peru, de forma
indistinta.

Estas politicas estdo fundamentadas nas Resolucdes IATA vigentes, em
particular as Resolucdes 824, 830a, 850m, 890 e 049x, bem como nas
praticas e padrbes adotados nos féruns da industria aérea. Em
conformidade com o disposto no item 3.2 da Resolugcdo IATA 824, as
agéncias de viagens deverdo ajustar-se estritamente as politicas
comerciais e operacionais definidas pela companhia aérea.

O presente documento é publicado por meio dos canais oficiais da
JetSMART e seu conteudo é de carater obrigatorio, esperando-se a adesao
e 0 cumprimento por parte de todas as agéncias de viagens que interajam
com os sistemas, inventario e canais de distribuicao da JetSMART, em prol
do correto funcionamento operacional e do beneficio dos clientes finais.

As agéncias emissoras e/ou consolidadoras serdo responsaveis perante a
JetSMART pelo cumprimento dessas politicas, inclusive quando os
bilhetes tenham sido emitidos sobre reservas realizadas por terceiros. Em
caso de descumprimento, as agéncias ficardo sujeitas as penalidades,
enencargos administrativos, ADMs, ACMs e demais medidas
estabelecidas no presente documento.

JetSMART se reserva el derecho de auditar de forma permanente las

transacciones efectuadas por as agéncias de viagens, con el objetivo de
detectar practicas que contravengan estas politicas. Los incumplimientos
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identificados podran derivar en la emision de Agent Debit Memos (ADMs),
facturacion directa y/o la aplicacion de sanciones adicionales, conforme
corresponda.

As presentes politicas nao constituem uma lista taxativa de
descumprimentos. Qualquer pratica que, de forma direta ou indireta,
restrinja, impeca ou distorgca a correta disponibilidade de assentos,
servicos adicionais (ancillaries) ou o uso adequado dos sistemas de
reserva da JetSMART, sera considerada uma infracdo e podera ser
sancionada conforme o aqui estabelecido.

A reiteracao de descumprimentos e/ou o0 nao pagamento oportuno de
ADMs, enencargos administrativos ou faturas podera dar lugar a
modificacao, restricdo ou perda do acesso ao inventario da JetSMART,
incluindo a visualizacao, reserva e emissao de bilhetes por meio dos
canais habilitados.
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Politica de Emissao ADM

A JetSMART Airlines emite Agent Debit Memos (ADMs) em conformidade
com as disposicoes estabelecidas nas Resolugdes IATA 850m e 890, as
quais regulam o uso, emissao e administracdo de débitos dirigidos as
agéncias de viagens.

A emissdo de um ADM sera aplicada diante de qualquer irregularidade,
descumprimento ou erro detectado nos processos de reserva, emissao,
reemissdo, reembolso, calculo de tarifas, impostos, penalidades,
liquidacao de vendas, declaracdo de comissoes, utilizacao de meios de
pagamento e cumprimento das politicas comerciais e operacionais da
JetSMART.

A JetSMART reserva-se o direito de auditar permanentemente as
transacdes realizadas pelas agéncias de viagens, com o objetivo de
detectar praticas que contrariem estas politicas. Tais auditorias poderao
resultar na emissdo de ADMs, faturamento direto e/ou aplicacdo de
sanc¢oes adicionais, conforme corresponda.

As agéncias de viagens emissoras ou consolidadoras serdo responsaveis
perante a JetSMART pelo cumprimento dessas politicas, inclusive quando
os bilhetes tenham sido emitidos sobre reservas realizadas por terceiros.
O descumprimento dessas disposicdes podera dar lugar a aplicacao das
penalidades estabelecidas no presente documento.

O valor minimo de um ADM emitido pela JetSMART sera de USD 5 (cinco
ddolares americanos) ou seu equivalente em moeda local, sem prejuizo
dos enencargos administrativos, diferencgas tarifarias, penalidades ou fees
adicionais que correspondam conforme a natureza da irregularidade
detectada. A JetSMART podera modificar esse valor minimo em casos de
reincidéncia ou irregularidades reiteradas.
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A taxa de cambio aplicavel aos ADMs correspondera a vigente na data de
emissdo do ADM, conforme os sistemas de liquidagao correspondentes.

As presentes politicas nao constituem uma lista taxativa de
descumprimentos. Qualquer pratica que, de forma direta ou indireta,
restrinja, impeca ou distorca a correta disponibilidade de assentos,
servicos adicionais (ancillaries) ou o uso adequado dos sistemas de
reserva, sera considerada uma infracao e podera resultar na emissao de
um ADM e nas sang¢odes aqui descritas.

O nao pagamento oportuno de ADMs, o acumulo de infracbes ou a
reiteracdo de descumprimentos podera dar lugar a modificacao, restricao
ou perda do acesso ao inventario da JetSMART, incluindo a visualizacao,
reserva e emissao de bilhetes por meio dos canais habilitados.

Encargo Administrativo

Todo Agent Debit Memo (ADM) emitido pela JetSMART como
consequénciadeirregularidades, descumprimentos ou erros atribuiveis a
agénciadeviagensimplicara a aplicacao de um enencargo administrativo,
destinado a cobrir os custos associados aos processos de auditoria,
controle, analise e gestao administrativa da cobranca.

O enencargo administrativo sera de USD 15 (quinze délares americanos)
ou seu equivalente em moeda local, por PNR identificado com o cddigo
TX, mais os impostos aplicaveis de acordo com a normativa vigente no
pais em que for emitido o ADM.

Dicho cargo se aplicara de manera automatica junto con el ADM
correspondiente, independientemente del tipo de irregularidad
detectada, y sera adicional a cualquier otro monto que resulte aplicable,
tales como diferencias tarifarias, penalidades o fees adicionales
establecidos en o presente documento.
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O enencargo administrativo ndo é reembolsavel, mesmo quando o ADM
seja objeto de disputa e posteriormente revertido, salvo nos casos em que
se comprove fehacientemente que a emissdo do ADM decorreu de um
erro atribuivel exclusivamente a JetSMART.

Da mesma forma, qualquer omissdo, inconsisténcia ou erro de
informacao na reserva ou no bilhete que origine a emissdo de um ADM
dara lugar a aplicacao do enencargo administrativo correspondente.

Recomenda-se as agéncias de viagens revisar de forma exaustiva seus
processos de reserva, emissao e pos-venda, a fim de evitar a geracao de
enencargos administrativos e outros custos associados.

Disputas

As disputas e apelacdes de Agent Debit Memos (ADMs) deverao ser
realizadas exclusivamente por meio dos canais habilitados pela
JetSMART, em conformidade com as Resolucdes IATA aplicaveis.
Atualmente, os canais autorizados sdo BSP Link, nos mercados onde tal
funcionalidade esteja disponivel, e ARC, conforme corresponda.

1. Tipos de Disputa
O processo de disputa divide-se conforme o estado de faturamento do
ADM:

a) Disputa Pré-Billing

Quando o ADM ainda nao foi faturado, a agéncia podera localiza-lo por
meio de seu numero de ADM e selecionar a opc¢ao “Disputar” pelo canal
correspondente.

b) Disputa P6s-Billing (PBD)

Quando o ADM ja esta faturado, a disputa devera ser gerenciada utilizando
a opcao Post Billing Dispute (PBD), conforme os procedimentos
estabelecidos pela IATA.
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2. Prazos de Disputa e Resposta
Os prazos aplicaveis ao processo de disputa sdo os estabelecidos nas
Resolugdes IATA e se resumem a seguir:

Agéncia de viagens:
Disputa pré-billing: até 14 dias a partir da data de emissdao do ADM.
Disputa po6s-billing: até 12 meses a partir da data de emissao do ADM.

JetSMART:

Resposta a disputa pré-billing: até 60 dias a partir do recebimento da
disputa.

Resposta a disputa poés-billing: até 30 dias a partir do recebimento da
disputa.

3. Documentacao de Suporte

Toda disputa devera incluir documentacao completa, clara e verificavel,
necessaria para a correta avaliacao do caso. A documentacao devera
consistir em arquivos originais, imagens ou documentos oficiais.

Nao serdo considerados validos documentos em formatos editaveis
(como Word ou outros), que permitam a modificacdo das informacodes
apresentadas.

4. Resolucao e Consequéncias

A JetSMART analisara cada disputa dentro dos prazos estabelecidos e
comunicara sua resolucao pelo canal correspondente. A aceitacao total
ou parcial de uma disputa implicara a reversdao ou ajuste do ADM,
conforme corresponda.

El no pago oportuno de ADMs, incluso aquellos que se encuentren en
proceso de disputa, podra dar lugar a la modificacion, restriccidon o retiro
de la autorizacion de emision, asi como a la limitacion del acceso al
inventario da JetSMART, de acuerdo con lo establecido en o presente
documento.
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Definicoes de Penalidades ADM

A presente secao tem por objetivo definir as principais irregularidades e
descumprimentos que podem dar lugar a emissdao de um Agent Debit
Memo (ADM), conforme as politicas comerciais e operacionais da
JetSMART e as Resolucoes IATA aplicaveis.

As defini¢gdes indicadas a seguir tém carater descritivo e explicativo. Os
valores, enencargos administrativos e/ou fees aplicaveis a cada
descumprimento sdo detalhados de forma especifica na secéao
“Penalidades ADM para agéncias” do presente documento.

1. Tarifalncorreta

Sera considerada tarifa incorreta a aplicacdo errbnea de uma tarifa
publicada ou negociada, incluindo, entre outros, erros na construcao
tarifaria, classe de reserva, base tarifaria, regras aplicaveis ou condicoes
de emissao que nao correspondam a tarifa vigente ou autorizada no
momento da emissao do bilhete.

2. Taxas, Penalidades e Encargos

Corresponde a aplicacao incorreta de codigos, valores ou conceitos
associados a taxas aeroportuarias, penalidades ou encargos, quando tal
aplicacao incorreta impeca a cobranca total ou parcial que corresponda a
JetSMART.

3. Penalidades por Cambios o Reembolsos Incorrectos
Inclui os erros associados a:

e Calculoincorrecto de penalidades por cambios.

e Aplicacion errénea de tarifas, tasas o cargos en procesos de
reemision.

e Reembolsos procesados por canales no correspondientes (GDS,
BSP o ARC), o por montos incorrectos.

pag. 9



JASMART

4. Comisiones

A JetSMART nao paga comissoes as agéncias de viagens. Sera considerado
um descumprimento a declaracgao, registro ou cobranca de comissoes
distintas ou superiores as estabelecidas para o mercado correspondente
ou quando estas nao estejam autorizadas.

5. Tour Code

Corresponde ao uso incorreto do campo Tour Code, seja pela utilizagao de
coédigos nao autorizados, errbneos ou que nao correspondam ao
convénio, tarifa negociada ou autorizacao concedida pela JetSMART.

O Tour Code é um identificador utilizado exclusivamente em tarifas
publicadas ou negociadas que assim o requeiram.

6. Devolucion Incorrecta
Reembolso tramitado por canalincorreto ou por valor errébneo.

7. Utilizacao de Cartdes de Crédito de Agéncias

Sera considerada irregular a utilizacado de cartoes de crédito de agéncias
deviagens, suasfiliais, funcionarios, executivos ou terceiros relacionados,
em substituicdo ao meio de pagamento selecionado pelo passageiro,
salvo que exista autorizacdo expressa e prévia da JetSMART, em
conformidade com a Resolucao IATA 890.

8. Churning
Entende-se como churning a criacdo e/ou cancelamento excessivo e

desnecessario de reservas para um mesmo passageiro e segmento, em
uma mesma data de viagem, dentro de um ou mais PNRs ou GDSs,
quando tal pratica exceda os limites permitidos pela JetSMART e afete a
disponibilidade do inventario.

Atualmente, considera-se churning acima de 4 solicitagdes de inventario.

9. Contracargos
Sera considerado contestagcdo  (chargeback) todo encargo

correspondente a um bilhete ou servico da JetSMART que seja
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desconhecido, contestado ou revertido pelo passageiro junto a entidade
emissora do meio de pagamento (banco ou emissor do cartido),
independentemente da causa alegada.

As contestacodes incluem, entre outros, aquelas originadas por fraude real
ou presumida, disputas comerciais, erros no processo de venda, falta de
autorizacdo do passageiro ou qualquer descumprimento das politicas e
procedimentos de emissao estabelecidos pela JetSMART.

10. Cambio Status cupoén

Sera considerada Alteracao de Status do Cupom toda modificacao néao
autorizada ou incorreta do estado de um ou mais cupons de um bilhete
JetSMART, que nao reflita a utilizagcdo real do servico aéreo ou que
contrarie os procedimentos e politicas de emissdo, cancelamento e
controle definidos pela companhia aérea.

11. Uso Indevido de Waivers

Corresponde a aplicagcdo de waivers sem autorizacao, fora dos motivos
comunicados pela JetSMART ou inseridos incorretamente no campo
correspondente. A JetSMART € a unica entidade autorizada para conceder
waivers, seja de forma geral ou especifica.

12. Segmentos Inativos
Serdo considerados segmentos inativos aqueles que permanecam nho
sistema sem cancelamento até 2 dias antes da partida do voo. Dentro
dessa pratica, consideram-se:
e Segmentos en estado HK (o equivalente) aun cuando si existe un
ticket asociado con status Void, Exchange o Refund.
e Expiracion deltiempo limite de emision.
e Abuso de segmentos casados.
e Reservas especulativas.
e Reservas no canceladas oportunamente en el GDS.
e Segmentos pasivos (estatus YK o equivalente), sin importar que no
estén tomando inventario de la aerolinea.
e Segmento ghost (estatus GK o equivalente), sin importar que no
estén tomando inventario de la aerolinea.
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13. Conexoes Ficticias

Entende-se como conexao ficticia a criacao ou forcamento de segmentos
dentro de um mesmo PNR que ndo sejam reconhecidos pela JetSMART
como uma conexao valida, gerando erros operacionais e afetando a
experiéncia do passageiro.

Penalidades de ADM para Agéncias

A presente secao estabelece as penalidades econdémicas aplicaveis as
agéncias de viagens como consequéncia dos descumprimentos definidos
na secao “Definicdo de Penalidades” do presente documento.

As penalidades econdémicas poderdo consistir, de forma individual ou
combinada, conforme corresponda, em:

e Diferencias tarifarias o de montos no cobrados.

e (Cargos administrativos.

e Fees adicionales.

e Penalidades fijas por passageiro y/o segmento.

A aplicacao das penalidades sera realizada por meio da emissdo de um
Agent Debit Memo (ADM), conforme o estabelecido nas Resolucdes IATA
aplicaveis.

Definicao de Fee

Para efectos do presente documento, se entendera por Fee el cargo
econdmico fijo adicional aplicado por JetSMART como consecuencia de
determinadas irregularidades atribuibles a a agéncia de viagens, y que
tiene por objeto desincentivar practicas incorrectas, compensar costos
operativos especificos y reforzar el cumplimiento de las politicas
comerciales y operativas de la aerolinea.
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O Fee é aplicado de forma independente e adicional a:
e Lasdiferencias tarifarias o de montos no cobrados.
e El encargo administrativo asociado a la emision del Agent Debit
Memo (ADM).

Salvo indicacao expressa em contrario, o Fee:
e Tiene un monto fijo, definido en a presente secao.
e Seaplicapor ADM, y podra adicionalmente aplicarse por passageiro
y/o segmento, segun la naturaleza del incumplimiento.

Tabela de Penalidades ADM

cobradaem

Conceito Codigo | Caracteristicas Aplicacao ADM
ADM
Tarifa Incorreta | IRTAR Aplicacao errbnea | Diferenca entre a tarifa
de valores, classe | emitida e a tarifa
ou base tarifaria. publicada vigente +
enencargo
administrativo + Fee
USD 10
Taxas, IRTAR Aplicacéao Diferenca detectada +
Penalidades e incorreta de enencargo
Encargos codigos ou valores | administrativo + Fee
que impecam a USD 10
cobranca total ou
parcial
correspondente.
Mudancgas IRTAR Calculo errbneo Diferenca detectada +
Incorretas de penalidades, enencargo
tarifas ou taxas em | administrativo + Fee
processos de USD 10
reemissao.
Comisséao COMIS | Comisséao Diferenca de comissao
Incorreta declarada ou + enencargo

administrativo + Fee
USD 10

pag. 13



excesso ou sem
autorizagao.

Tour Code | IRTAR Mau uso do Diferenca de tarifa +
Incorreto campo Tour Code | enencargo
em tarifas administrativo + Fee
negociadas ou USD 10
convénios.
Devolugéo REFND | Reembolso Reembolso total ou
Incorreta (*) tramitado por diferenca detectada +
canalincorreto ou | enencargo
porvalor errbneo. | administrativo + Fee
USD 10
Uso de | IRVTA Uso de cartoesda | 2,5% do valor
Cartoes de agéncia, filiaisou | processado com cartao
Crédito de funcionarios sem | da agéncia + enencargo
Agéncias autorizacao prévia | administrativo
da JetSMART.
Churning CHRNG | Criacdo de mais USD 25 por
de 4 bookings para | passageiro/segmento +
0 mesmo enencargo
passageiro e administrativo
segmento.
Contestacoes | IRVTA Desconhecimento | Valor total do bilhete +
(Chargebacks) do encargo por enencargo
parte do administrativo + Fee
passageiro. USD 10
Alteracao de | IRVTA Alteracao de Encargo Administrativo
status do status do cupom + Fee USD 10 por
cupom sem autorizacao passageiro/segmento +

ou respaldo
operacional, que
nao reflita a
utilizacao realdo
servigo aéreo.

valor total del ticket
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Uso Indevido | IRVTA Aplicacado de Valor total del ticket +
de Waivers waivers sem encargo administrativo
autorizacao ou + Fee USD 10
fora das condi¢cdes
definidas.
Segmentos SEGIN | Expiracao de prazo | USD 25 por
Inativos limite, reservas passageiro/segmento +
especulativas, enencargo
abuso de administrativo
segmentos
combinados ou
nao cancelamento
no GDS.
Conexoes COFIC | Forcar conexdes USD 10 por
Ficticias nao reconhecidas | passageiro/segmento +
pela JetSMART. enencargo
administrativo

(*) Em caso de Devolucbes Incorretas, o ADM podera considerar o valor
total reembolsado ou a diferenca detectada, conforme corresponda a
natureza do descumprimento.

Consideracoes Gerais

e Todas las penalidades indicadas son adicionales al encargo
administrativo, salvo que se indique expresamente lo contrario.

e Se penalizara cada practica por separado, aun cuando ocurran
sobre la misma reserva.

e Las penalidades se aplican por passageiro y/o por segmento, segun
corresponda a la naturaleza del incumplimiento.

e Laaplicacion de estas penalidades no limita ni restringe el derecho
de JetSMART a adoptar medidas adicionales en caso de reincidencia
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o incumplimientos reiterados, incluyendo la restriccion o
suspension del acceso al inventario.

Glosa de Motivos para Emissao ACM

A presente tabela estabelece os codigos, conceitos e motivos padrao
utilizados pela JetSMART para a emissao de Agent Credit Memos (ACM),
em concordancia com as politicas, definicbes e penalidades
estabelecidas no presente documento.

Tabela Glosa ACM

Tipo | Conceito Codigo | Motivo / Descricao
ACM | Incentivo INCEN | Emissao de incentivos comerciais
previamente autorizados.
ACM | Encargo sem IRVTA | Regularizacao de encargo aplicado
Emissao sem emissao de bilhete.
ACM | Duplicidade de IRVTA | Correcéao por cobranca duplicada
Encargo aplicada a agéncia ou passageiro.
ACM | Reembolso REFND | Regularizacao de pagamentos
associados a reembolsos ou vendas
vencidas.
ACM | Errode Encargo | IRVTA | Ajuste porvalorincorreto cobrado
anteriormente.

Canais de Contato

soporte.agencias.gds@jetsmart.com
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