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Informacion sobre proteccion a clientes por el COVID-19

Version 26. 21 de julio de 2020

Tenga en cuenta que lo resaltado en este color es contenido nuevo o actualizado en esta
version.

Capitulos:

1. Medidas generales

a. Protocolos Avianca, medidas y dudas generales

b. Medidas de gobiernos, autoridades y aeropuertos
2. Medidas de Proteccion a Clientes

a. Exoneraciones

b. Compra con Tranquilidad
¢. Bono
d. Preguntas para manejo interno — Compra con tranquilidad
e. Preguntas para manejo interno — Sobre el bono y sus condiciones
f. Proteccién especial a clientes con tiguetes comprados en Brasil
g. Manejo de grupos afectados

Contexto

En el siguiente guion compartimos las medidas tomadas para proteger a los clientes en el marco
de la suspension temporal de nuestras operaciones en gran parte de las regiones, debido a las
medidas tomadas por diferentes gobiernosfrente a la pandemia del COVID-19,
que han implicado el cierre de fronteras y aeropuertos.

Hemos preparado este guion de preguntas y respuestas para contribuir a la consistencia del
mensaje (Aplicacion Tripulaciones, aeropuertos, call center, redes sociales y ventas). Esta
versidn excluye preguntas que ya no aplican, dadas las actuales circunstancias.

Medidas Generales
Protocolos, medidas y dudas generales

1. ¢{Qué opciones de cambios tengo? [Contenido actualizado]
Si usted ya tiene definida una nueva fecha de viaje puede gestionar sus cambios en
Avianca.com o su agencia de viajes. Si todavia no la tiene, y su vuelo original estaba
programado para viajar entre el 1 de marzoy el 31 de octubre de 2020, puede inscribirse para
gue le sea enviado un bono Avianca que podra ser usado cuando quiera reprogramar el
viaje o hasta el 31 de diciembre de 2021 en este enlace.


https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=Pt2topeDeUW6MHo4gD_Dv4mrqtZe_DVNm8vVgpDQ9OlUREtTNzZXWEE0SFBYSjZCMUFKV05CVTkwTCQlQCN0PWcu
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2. ¢{Qué canales de atencion hay disponibles para ayudar a los viajeros?
Usted puede encontrar toda la informacion sobre las medidas tomadas por Avianca, las
exoneraciones y politica de flexibilidad activas, nuestros protocolos y mas, en Avianca.com,
haciendo clic en el banner superior que dice “Informacion importante en relacion con el
COVID-19", o solicitarla a Vianca, nuestra asistente virtual de Facebook Messenger. Ademas,
puede gestionar su reserva desde Avianca.com en la seccién Tu Reserva.

Medidas de gobiernos, autoridades y aeropuertos

3. ¢Qué paises tienen restricciones en este momento?
La lista de paises que activa restricciones respecto al brote del virus y el alcance de dichas
restricciones aumenta o cambia constantemente. Por esta razon le recomendamos a los
viajeros consultar periédicamente las paginas oficiales del gobierno o autoridad de salud del
pais que va a visitar para verificar las restricciones vigentes. En el siguiente enlace se pueden
consultar también:
https://www.iata.org/en/programs/safety/health/diseases/government-measures-related-

to-coronavirus/

4 ¢Si viajo desde hacia Colombia me dejaran en aislamiento/cuarentena?
De acuerdo con las Ultimas directrices del gobierno nacional, con respecto a la situacién
excepcional del COVID-19:

. A partir de las 0:00 del 23 de marzo de 2020 ningun viajero internacional,
colombiano, residente o extranjero no residente podra ingresar a Colombia ni hacer
transito.
. Los pasajeros con destino San Andrés, Providencia y Santa Catalina no podran
ingresar a la isla, ya que se restringe el ingreso de turistas hasta el 30 de mayo.
Le recomendamos consultar las paginas oficiales de las autoridades migratorias y de salud
de los distintos paises para obtener mas informacion.

5. Si soy colombiano o residente en Colombia mayor de 70 afiosy tengo un viaje
planeado ;podré hacerlo?
Desde las 7:00 am del 20 de marzo de 2020 no se permitira el abordaje de personas de 70
afos o mayores, debido a la restriccidén de aislamiento preventivo emitido por el Gobierno
Nacional. En principio la restriccién estard vigente por la extensién de la emergencia
sanitaria.

6. ¢Desde cuando entré en vigor el cierre de fronteras aéreas ordenado por el Gobierno
de Colombia?
La medida aplica desde las 00:00 horas del 23 de marzo de 2020.


https://www.iata.org/en/programs/safety/health/diseases/government-measures-related-to-coronavirus/
https://www.iata.org/en/programs/safety/health/diseases/government-measures-related-to-coronavirus/

News —

AVIanca \‘ A STAR ALLIANCE MEMBER 7,

Express thoe

Informacién exclusiva para canal de Venta Directa y Agencias de viajes, No se aprueba la distribucién de esta

22 de julio de 2020

7.

informacion a cliente final y/o publicacion en canales masivos de comunicacion.

Si mi destino final no es Colombia, sino que voy en conexion a otro destino

internacional, ;me exigiran aislamiento en Colombia?

10.

11.

Los pasajeros internacionales en conexién NO pueden viajar a Colombia desde las 0:00 del
23 de marzo de 2020.

¢En este momento se puede volar hacia El Salvador?
Desde el 18 de marzo el gobierno de El Salvador orden6 cerrar las operaciones del
aeropuerto Internacional de San Salvador y solo continua en funcionamiento para recibir
transporte aéreo de carga y misiones humanitarias. De momento no tenemos confirmacion
por parte del gobierno de cuando se reactivaran las operaciones aéreas comerciales. Tan
pronto se tengan fechas definidas se avisara oportunamente.

¢En este momento se puede volar hacia Ecuador?
Los vuelos domésticos estan abiertos desde 1 de junio; los internacionales desde el 4 de
junio. Avianca tomo a decision de iniciar vuelos domésticos a partir del 15 de junio e
internacionales cuando se pueda establecer conexién con paises como Colombia y El
Salvador.

¢Qué otros paises han generado medidas de aislamiento o restricciones de ingreso?
La lista de paises que activa restricciones respecto al brote del virus y el alcance de dichas
restricciones aumenta o cambia constantemente. Por esta razdén le recomendamos a los
viajeros consultar periédicamente las paginas oficiales del gobierno o autoridad de salud del
pais que va a visitar para verificar las restricciones vigentes. También se pueden
consultar aqui.

¢De qué se tratan las medidas adoptadas por el gobierno de Brasil para proteger a los

pasajeros que han visto sus itinerarios afectados por el COVID-19?

El Gobierno de Brasil anuncid que todo pasajero cuyo itinerario de viaje se vea afectado por
la situacion de Covid-19 y su compra se haya realizado en Brasil, no esta obligado a pagar
penalidad ni diferencia tarifaria por cambios en su nuevo itinerario. Esta medida aplica para
boletos emitidos en Brasil hasta el 31 de diciembre de 2020 en vuelos de Avianca Holding,
con fecha de viaje entre el 1 de marzo de 2020 y el 31 de octubre de 2020.

Esta medida incluye una serie de condiciones que se desarrollaran ampliamente en el
subcapitulo: proteccion especial a clientes con tiquetes comprados en Brasil. Ver aqui

A

P
-


https://www.iata.org/en/programs/safety/health/diseases/government-measures-related-to-coronavirus/
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Capitulo 2. Medidas de proteccion a clientes
Preguntas sobre Exoneraciones

1. ¢En qué rutas tienen exoneraciones activas para cambios?
Actualmente tenemos exoneracion activa para todas las rutas operadas por Avianca. (ver
detalle en la pregunta 2 de este capitulo).

2. Si tengo un vuelo programado con destino final y quiero cambiar o

cancelar mi viaje, ;puedo hacerlo? [Contenido actualizado]
Todos los tiquetes domésticos e internacionales emitidos hasta el 31  de agosto de
2020 con fecha de vuelo entre el 1de marzo y el 31 de octubre de
2020 podran completar el formulario en la pagina web para cancelar su itinerario actual y
recibir un bono por elvalor total del tiqueteo segmento no volado, que
podra cambiar hasta el 31 de diciembre de 2021 para programar un nuevo viaje con fecha
méaxima de vuelo del 31 de diciembre de 2021.

» [talia: la exoneracién de penalidad para tiquetes comprados o redimidos con millas
desde/hacia ltalia, via Avianca, emitidos antes del 26 de febrero de 2020 con fecha de vuelo
en 2020.

* China:la exoneracién de penalidad para tiquetes comprados o redimidos con
millas desde/hacia China, via Avianca, emitidos antes del 31 de enero de 2020 con fecha de
vuelo en 2020.

Adicionalmente, por tratarse de un factor externo, de fuerza mayor y situacién excepcional no
aplica ninguln tipo de compensacion.

Condiciones
e Aplica para cambio de fecha, vuelo y ruta (en puntos comunes) a cualquier destino
operado por AVH sin _pago de penalidad ni diferencia tarifaria para pasajeros cuya
nueva fecha de vuelo sea hasta el 30 de noviembre de 2020. Si el cambio de ruta se
solicita para puntos no comunes aplicara cobro de diferencia tarifaria.
e El cambio de itinerario puede generar diferencias a pagar por concepto de
tarifa para tiquetes cuya nueva fecha de vuelo sea a partir del_1 de diciembre de 2020 y
hasta el 31 de diciembre de 2021.
e El cambio de itinerario se podra solicitar hasta el 31 de diciembre de 2021,
para completar viaje hasta el 31 de diciembre de 2021.
e Puede ser exonerado el valor de la tarifa administrativa dependiendo del canal de
compra del tiquete no volado. En el caso del cobro de service fee por cambio en
el Contact Center, este se exonerara para aquellos escenarios de cambio/redencion que
NO son procesables en la pagina web.
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e Aplica para pasajeros ‘No show' entre el 1 de marzo y el 31 de octubre de 2020. Si
la agencia de viajes no puede abrir la reserva para realizar cambios en el itinerario puede
remitirse al call center.
e Para esta situacion no aplica compensacion.
e Los boletos en talla XS podran reprogramar su itinerario y el cambio debe hacerse
manualmente en GDS AMADEUS. Para boletos emitidos a partir del 4 de abril el cambio
se puede realizar por ATC. En caso de no procesar automaticamente se debe realizar
de forma manual.
e Para otros GDS se pueden realizar los cambios de talla XS de forma manual.
e Cantidad de cambios: Aumentamos la cantidad para los tiquetes con nueva fecha
de vuelo antes del 30 de noviembre de 2020 permitiendo muiltiples cambios. En el
caso de Agencias se permiten maximo 3 cambios. Para todos los tiquetes
(independientemente de la fecha de compray de si han sido afectados o no) va a
aplicar lo siguiente:
o Mudltiples cambios, sin cobro de diferencia tarifaria ni de penalidad, si la
fecha de vuelo es antes del 30 de noviembre de 2020 mientras sea en la
misma cabina y a puntos comunes. Si el cambio se hace a puntos no
comunes, se debe cobrar la diferencia tarifaria.
o Para cambios después del 1 de diciembre de 2020 y hasta antes del 31 de
diciembre de 2021, s6lo se exonerara la penalidad una vez; a partir del
segundo cambio, se cobrara penalidad por cambio y diferencia tarifaria.
o Todo esto con nueva fecha de vuelo completo maximo 31 de diciembre
de 2021.
e La exoneracion no aplica para cambio de cabina.

Aplica para:
e Reservas de grupos con deposito, sin emisidn de boletos.
e Reservas de grupos con boletos emitidos.
e Boletos con tarifa comerciales, IT, Corporativos o privados.
e EMD's compradas por algin concepto de Ancillary.
e Para boletos redimidos con millas LifeMiles se permite cambio de itinerario o de
destino en los casos que el boleto se encuentra sin usoy con menos de 1 afio de
emisién. Para tiquetes con mas de 1 aflo de emision, no se pueden hacer cambios
de destino a puntos no comunes, independientemente de para cuando sea el nuevo
viaje, solo se podra mantener la misma ruta.
e Para boletos con millas LifeMiles parcialmente usados, se permitirad Gnicamente el
cambio de itinerario, nunca el cambio de destino (independientemente del tiempo de
emisiéon y de la fecha del nuevo vuelo).
e Boletos No-revenue.
e En boletos emitidos en alguna placa del grupo AVH para el OD completo.
e En boletos emitidos en conjuncién con alguna aerolinea aliada.
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e Si el pasajero demuestra la continuidad de su viaje desde o hacia China o Italia en
un mismo contrato de transporte o en contratos de transporte separados,
independientemente de la fecha de continuidad, se debe agregar en un OSI o REMARK
el codigo de la exoneracion “10381-DW” el numero de tiquete o boleto y compafiia
transportadora en la reserva, para autogestionar el cambio.

e Parapasajeros que tengan continuidad via terrestre bajo Renfe en el mismo tiquete,
la condicion esta sujetas a condiciones de la tarifa.

e Para gestionar las exoneraciones remitirse al comunicado establecido 20201303 -
Comunicacién Waiver para AGYs.

3. ¢Si ya inicié mi viaje hacia China, Italia o un destino internacional operado por
Avianca puedo hacer cambio de destino para tiquetes comprados con millas?

No, en caso de que ya se haya iniciado el viaje, solo se le puede ofrecer cambio de itinerario

cumpliendo la condicién de misma clase y mismo destino.

4. ;Qué va a pasar con los viajes de los pasajeros con destino San Salvador, Colombia o

Ecuador que, por las restricciones actuales, no pueden entrar a su pais de destino?
En este caso les aplican las condiciones de la exoneracion vigente. [Ver pregunta 2 de este
capitulo].

5. ¢Si adquiri un tiquete Renfe con ustedes también puedo cambiar

sin pagar penalidad?
Puede cambiar sin penalidad el tiquete aéreo, pero estainiciativa no exonera los cobros que
puedan generarse por cambios en servicios de terceros como Renfe.

6. ¢Si mi tiquete esta proximo a vencerse se puede dejar abierto hasta que la situacion
se estabilice? [Contenido actualizado]

No, si no ha definido una nueva fecha de viaje podra inscribirse y recibir un bono que podra

utilizar para un nuevo itinerario.

El bono aplica para los pasajeros que estan dentro de la reserva, si el tiquete fue comprado en

nuestros canales directos: call center, Avianca.com y puntos de venta, con trayectos no volados

desde el 1de marzo yhasta el 31 de octubre de 2020. El bono debe ser redimido

hasta el 31 de diciembre de 2021, con fecha méaxima de vuelo de 31 de diciembre de

2021 [Ver pregunta 21, capitulo 2, sobre condiciones del bono].

7. ;Se hara reembolso para los productos y servicios de Travel Smart que se vean
afectados por la suspension?

Si, se hard reembolso de los ancillaries afectados por las suspensiones realizando la solicitud

a través de Avianca.com Nota interna: La alternativa de reembolso serad ofrecida como ultima

opcion.

8. ¢Se haran endosos con otras aerolineas para fechas de viaje posterior a la
suspension de la ruta?
No, al momento no esta autorizado ya que los pasajeros seran reacomodados en los vuelos
de Avianca holding.
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Preguntas sobre Compra Tranquilo

9. ¢De qué se trata la politica de Compra con Tranquilidad?
Es una accidon que realizamos para que el cliente pueda cambiar su itinerario sin pagar
penalidad (puede aplicar diferencia tarifaria) a destinos operados por Avianca.

10. ¢Para qué tipo de tiquetes aplica Compra con Tranquilidad? [Contenido actualizado]
La medida aplica para compras/redenciones entre el 4 de marzo y el 31 de agosto de 2020 en
todas las rutas internacionales y entre el 14 de marzo y el 31 de agosto de 2020 en todas las
rutas domésticas operadas por Avianca, independientemente de para cuando se programe el
viaje inicial. El cliente tiene la opcion de cambiar el itinerario sin cobro de
penalidad, aunque podrd aplicar cobro por diferencia tarifaria, para volar hasta el
31 de diciembre de 2021.

Adicionalmente, por tratarse de un factor externo, de fuerza mayor y situacion excepcional no
aplica ningun tipo de compensacion.

Condiciones
. Aplica para boletos emitidos -comprados- en todas las tarifas y para boletos de
redencién y grupales en vuelos operados por Avianca.
. Para boletos comprados para viajar después del 30 de junio de 2020 se
debe realizar el cambio de fecha con 15 dias de preaviso a la fecha original del vuelo.
. El boleto se puede dejar abierto hasta definir la fecha de su viaje.
. El nuevo viaje debera ser completado al 31 de diciembre de 2021
. Si la nueva fecha de viaje es anterior al 30 de noviembre de 2020 se exonera

diferencia tarifaria (a no ser que el cambio sea para puntos no comunes). Si la nueva fecha
de viaje es para después del 1 de diciembre de 2020, se exonera Unicamente penalidad y
podran aplicar cobros por diferencia tarifaria o de millas a redimir.
. Cantidad de cambios: Aumentamos la cantidad para los tiquetes con
nueva fecha de vuelo antes del 30 de noviembre de 2020 permitiendo multiples
cambios. En el caso de Agencias se permiten maximo 3 cambios. Para todos los
tiquetes (independientemente de la fecha de compra y de si han sido afectados o no) va a
aplicar lo siguiente:
o Multiples cambios, sin cobro de diferencia tarifaria ni de penalidad, si la
fecha de vuelo es antes del 30 de noviembre de 2020 mientras sea en la misma
cabina y a puntos comunes. Si el cambio se hace a puntos no comunes, se debe
cobrar la diferencia tarifaria.
o Para cambios después del 1 de diciembre de 2020 y hasta antes del
31 de diciembre de 2021 sélo se exonerara la penalidad una vez; a partir del
segundo cambio, se cobrara penalidad por cambio y diferencia tarifaria.
o Todo esto con nueva fecha de vuelo maxima 31 de diciembre de 2021
. Estas medidas no aplican para los viajeros que pierdan la conexién por su
responsabilidad.
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11. ¢El cobro de penalidad esta totalmente exento?

Si el cambio se realiza en nuestros canales directos se exonerara la tarifa administrativa y
penalidad, pero podria aplicar el cobro de la nivelacion de tarifa.En caso de
que usted haya comprado su tiquete en una agencia de viaje debe realizar el cambio con la
misma.

12. ¢Con cuanto tiempo de anticipacion puedo hacer cambios en tiquetes comerciales y
redimidos con millas? [Contenido actualizado]

Para boletos comprados para viajar después del 30 de junio de 2020 se permitira realizar el

cambio de itinerario con 15 dias de preaviso a la fecha original del vuelo operado por

Avianca, y la excepcién de no cobro en la penalidad solo aplicara una vez.

13. {Qué condiciones aplican para hacer el cambio? [Contenido actualizado]
. El nuevo viaje debera ser completado antes del 31 de diciembre de 2021
. Si la nueva fecha de viaje es anterior al 30 de noviembre de 2020 se exonera
diferencia tarifaria (a no ser que el cambio sea para puntos no comunes). Si la nueva fecha
de viaje es para después del 1 de diciembre de 2020, se exonera Unicamente penalidad y
podran aplicar cobros por diferencia tarifaria o de millas a redimir.
o Cantidad de cambios: Aumentamos la cantidad para los tiquetes con nueva fecha
de vuelo antes del 30 de noviembre de 2020 permitiendo miltiples cambios. En el
caso de Agencias se permiten maximo 3 cambios. Para todos los tiquetes
(independientemente de la fecha de compra y de si han sido afectados o no) va a aplicar
lo siguiente:
o Multiples cambios, sin cobro de diferencia tarifaria ni de penalidad, si la
fecha de vuelo es antes del 30 de noviembre de 2020 mientras sea en la
misma cabina y a puntos comunes. Si el cambio se hace a puntos no
comunes, se debe cobrar la diferencia tarifaria.
o Para cambios después del 1 de diciembre de 2020 y hasta antes
del 31 de diciembre de 2021 sblo se exonerara la penalidad una vez; a partir
del segundo cambio, se cobrara penalidad por cambio y diferencia tarifaria.
o Todo esto con nueva fecha de vuelo maximo 31 de diciembre de 2021
. Estas medidas no aplican para los viajeros que presenten pérdidas de conexién.

14. ¢Estas medidas aplican para todos los viajeros que quieran cambiar sus tiquetes?
No, noaplican para los viajeros que presenten pérdidas de conexion por
responsabilidad propia.

15. ;Esta exoneracion es la misma que esta aplicando para viajeros a

Italia, China y destinos internacionales operados por Avianca?
No, son dos procesos diferentes. La exoneraciénpara pasajeros a ltalia, Chinay destinos
internacionales  operados por Aviancase mantiene con las condicionesy
fechas especificadas en la pregunta 2 de este capitulo.
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16. ¢Aplica para tiquetes comprados en Avianca.com? [Contenido actualizado]
Siaplica para cambios en web, de acuerdo con las condiciones mencionadas antes:
. Para boletos comprados para viajar después del 30 de junio de 2020 se permitira
realizar el cambio de fecha con 15 dias de preaviso a la fecha original del vuelo operado por
Avianca Holdings.
. El nuevo viaje debera ser completado al 31 de diciembre de 2021
. Si la nueva fecha de viaje es anterior al 30 de noviembre de 2020 se exonera
diferencia tarifaria (a no ser que el cambio sea para puntos no comunes). Si la nueva fecha
de viaje es para después del 1 de diciembre de 2020, se exonera Unicamente penalidad y
podran aplicar cobros por diferencia tarifaria o de millas a redimir.
o Cantidad de cambios: Aumentamos la cantidad para los tiquetes con
nueva fecha de vuelo antes del 30 de noviembre de 2020 permitiendo miiltiples
cambios. En el caso de Agencias se permiten maximo 3 cambios. Para todos los
tiquetes (independientemente de la fecha de compra y de si han sido afectados o no)
va a aplicar lo siguiente:
o Multiples cambios, sin cobro de diferencia tarifaria ni de penalidad, si la
fecha de vuelo es antes del 30 de noviembre de 2020 mientras sea en la
misma cabina y a puntos comunes. Si el cambio se hace a puntos no
comunes, se debe cobrar la diferencia tarifaria.
o Para cambios después del 1 de diciembre de 2020 y hasta antes del
31 de diciembre de 2021 sélo se exonerara la penalidad una vez; a partir del
segundo cambio, se cobrara penalidad por cambio y diferencia tarifaria.
o Todo esto con nueva fecha de vuelo maximo 31 de diciembre de 2021.

. Estas medidas no aplican para los viajeros que presenten pérdidas de conexion.

. Para tiquetes redimidos con millas, los reembolsos de millas Unicamente podran
solicitarse si el tiquete tiene menos de 1 afio de emisién y estan sin uso.

. Para tiquetes con mas de 12 meses de emitidos (sin uso) o parcialmente utilizados

(no importa tiempo de emision), no se puede gestionar el reembolso de millas.

Preguntas sobre el bono

17. ¢En qué consiste el bono?
Es la reserva y/o boleto con los segmentos pendientes de volar que usted puede utilizar para
un futuro viaje. Esto incluye a los ancillaries o EMDs que ya habia comprado.

18. ¢El bono es lo mismo que un EMD?

No. El bono es la misma reserva o boleto. Si en la reserva hay un ancillary que no se utilizd
por la situacién de emergencia sanitaria del COVID-19, el valor de éste también hace parte
del bono, con base en la politica de exoneraciones de Avianca. Se genera un “"bono” por
reserva, independientemente de si dentro de la misma reserva hay mas de 1 tiquete.
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19. ¢El bono es un saldo a favor que puedo usar para comprar otro tiquete con diferente
ruta, fecha o nombre? [Contenido actualizado]

Puede utilizar el bono como forma de pago para comprar otro boleto con diferente ruta y/o
fecha. Si por alguna razén quisiera solicitar el cambio de nombre de su bono, teniendo en
cuenta que éste esta atado a su tiquete original (o a los tiquetes dentro de la reserva), el
ceder su bono a otra persona implica cambiar los nombres de los tiquetes dentro de la
reserva y debe renunciar a los beneficios de la exoneracién.
En este caso, se debe elaborar una nueva reserva, cotizarla, establecer si hay diferencia de
tarifa o no y reemitir el boleto; adicional se debe cobrar la penalidad por cambios mas
restrictiva que tenga el boleto y el fee por cambio de nombre. Recuerde que el cambio de
nombre solo aplica en boletos sin uso.

20. {Qué pasa con mi tiquete cuando acepto el bono?

Se convierte en un bono para ser redimido en la compra de tiquetes, servicios especiales,
penalidades, equipaje adicional, cargos por exceso de equipaje y demas productos y servicios
ofrecidos directamente por Avianca.

21. ¢El valor del bono es el 100% del valor del tiquete o me descuentan algo?
El valor del bono corresponde al valor del tiquete o segmento sin utilizar, incluyendo
impuestos aplicables.

22. {Qué pasa si las condiciones del tiquete no coinciden con las condiciones del
bono? [Contenido actualizado]
Las condiciones del bono son las mismas que aplican a la politica de exoneraciones y priman
esas condiciones sobre las del boleto. Hemos extendido la fecha de vencimiento de boletos
a 31 de diciembre de 2021 para que puedan volar hasta el 31 de diciembre de 2021 con base
a esas condiciones:
. Aplica para todos los vuelos internacionales y domésticos programados para volar
entre el 1 de marzo de 2020 y el 31 de octubre de 2020, independientemente de la fecha
de compra. (Se iran revisando los plazos de esta politica conforme evolucionen las
circunstancias actuales).

. Debe ser redimido hasta el 31 de diciembre de 2021, para la compra de tiquetes
con fecha maxima de vuelo de 31 de diciembre de 2021.
. Cantidad de cambios: Aumentamos la cantidad para los tiquetes con nueva fecha

de vuelo antes del 30 de noviembre de 2020 permitiendo multiples cambios. En el
caso de Agencias se permiten maximo 3 cambios. Para todos los tiquetes
(independientemente de la fecha de compra y de si han sido afectados o no) va a aplicar
lo siguiente:
o Multiples cambios, sin cobro de diferencia tarifaria ni de
penalidad, si la fecha de vuelo es antes del 30 de noviembre de 2020
mientras sea en la misma cabina y a puntos comunes. Si el cambio se
hace a puntos no comunes, se debe cobrar la diferencia tarifaria.
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o Para cambios después del 1 de diciembre de 2020 y hasta antes
del 31 de diciembre de 2021 sélo se exonerara la penalidad una vez; a
partir del segundo cambio, se cobrara penalidad por cambio y diferencia
tarifaria.
o Todo esto con nueva fecha de vuelo maximo 30 de diciembre
de 2021
. Puede usarse solo para vuelos directos o en conexion operados por Avianca, TACA,
Avianca Ecuador y/o Lacsa y también puede ser usado para vuelos de cédigo compartido
con otra aerolinea, comprado a través de los canales de Avianca.
. Sera emitido por el valor total del tiquete no volado. Puede exonerarse el valor de
la tarifa administrativa dependiendo del canal de compra del tiquete no volado. En el caso
del cobro de service fee por cambio en el Contact Center, este se exonerara para aquellos
escenarios de cambio/redencion que NO son procesables en la pagina web.
. Serd enviado al correo electronico registrado en el formulario dentro de los
siguientes 20 dias habiles al correcto diligenciamiento y envio.
. La persona que aun tenga la reserva abierta y decida no aceptar el bono podra
hacer cambios en la web sobre la misma reserva.
. Si el tiquete fue comprado en agencias de viajes el cliente debe contactar al agente
para programarsu nuevo itinerario y/o recibir soporte sobre su itinerario
actual. Unicamente 'y debido a acuerdos puntualescon las Agencias E-
dreams y LastMinute, los pasajeros de ambas AGYs seran atendidos desde el CCE.
. No es transferible, endosable, ni reembolsable en dinero. En el caso de tiquetes
comprados en Europa, Estados Unidos o Canada, el bono no es transferible ni endosable.

Manejo interno
. El pasajero Unicamente puede desistir del bono y solicitar el reembolso en el caso
de bonos de tiquetes comprados en Europa, Estados Unidos o Canadé (esta informacion
es sblo para tener en cuenta en caso de que el pasajero lo solicite. No se les ofrecera de
forma proactiva).

Consideraciones:
) Puede ser redimido en la compra de tiquetes, servicios especiales, penalidades, equipaje
adicional, cargos por exceso de equipaje y demas productos y servicios ofrecidos directamente
por Avianca.
. En caso de tiquetes parcialmente utilizados, el bono correspondera al valor de la tarifa
seleccionada en el momento de la compra para el trayecto no utilizado.
) El bono aplica para todas las personas que estén dentro de la misma reserva.
. Si el valor del bono esta expresado en una moneda diferente a la moneda de redencion,
la conversion sera en la moneda local del pais de redencion utilizando la tasa de cambio
vigente, que aplica para la venta de tiquetes.
) Aplican condiciones y restricciones de las tarifas de los nuevos tiquetes que se
adquieran.
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. En caso de existir un saldo a favor, se emitira una EMD a nombre del titular original, y
este se regira bajo las mismas condiciones y vigencia del bono original. Al cliente se le enviara
un comunicado de como proceder para su uso.

. La persona a cuyo nombre se expide el bono es responsable de su seguridad y buen
uso. Avianca, como emisora del bono, no se hace responsable por su pérdida o uso indebido.
) Con la emisién del bono la solicitud del titular del tiquete se hace efectiva la garantia

del servicio de transporte aéreo del tiquete no volado.

23. ;Como aplica el bono si mi reserva era de millas? [Contenido actualizado]
El bono como tal no aplica para boletos redimidos con millas, sin embargo, un pasajero con
un tiquete comprado con millas y con fecha de vuelo original entre el 1ro de marzo de 2020y el
31 de octubre de 2021 podrd solicitarsu cambioa través del Call Center
o de LiveCHAT (pax Diamondy Gold udnicamente)una vez tenga definidala nuevafecha
de su viaje, para volar hasta el 31 de diciembre de 2021. Es importante que el pax consulte las
condiciones de los boletos de millas, en la seccidn “Flexibilidad para tus cambios con boletos
redimidos con Millas”.
Los boletos de millas tienen los siguientes términos y condiciones:
o Aplica para tiquetes emitidos con millas hasta el 31 de agosto de 2020 con fecha de
vuelo original entre el 1 de marzo de 2020 y el 31 de octubre de 2020, para reprogramar
su nuevo viaje hasta el 31 de diciembre de 2021, sin cobro de penalidad y completando el
nuevo viaje hasta el 31 de diciembre de 2021.
o Si la nueva fecha de vuelo es anterior al 30 de noviembre de 2020 y el tiquete esta sin
uso, podran hacerse multiples cambios sin cobro ni de penalidad ni de diferencia tarifaria (si
es en la misma ruta o puntos comunes). Unicamente se podrdn hacer cambios de ruta a
puntos no comunes, si el tiquete tiene menos de 1 afio de emitido y en este caso, podran
aplicar cobros por diferencia tarifaria.
. No se permiten cambios de ruta para tiquetes parcialmente utilizados,
independientemente de para cuando sea la nueva fecha de viaje, ni de cuando haya sido su
fecha de emisién.
o Estos cambios Unicamente podran hacerse a través del Call Centero
de LiveChat (para pax Diamond y Gold)
Tener en cuenta lo siguiente:
° Si el tiquete de millas estd sin usoy tiene menos de un afio de haber sido emitido,
se puede cambiar el itinerario (fecha y hora), cambiar la ruta del viaje y solicitar reembolso de
millas.
. Los boletos de millas sin uso, pero con mas de 1 afio de haber sido emitidos, pueden
solicitar cambio de itinerario, pero NO pueden solicitar ni cambio de ruta ni reembolso.
. Los boletos parcialmente utilizados Unicamente permiten cambiar el itinerario (fecha y
hora), no permiten cambio de ruta ni reembolso.
. Los boletos de millas redimidos con Avianca, no estan sujetos a la disponibilidad de la
misma clase tarifaria que compraste; en el caso de los boletos redimidos con
aerolineas Star Alliance, el cambio requiere que exista disponibilidad en la misma clase que
compraste.
. No Cobro de fee de redepdsito, unicamente en el caso en que desista del viaje, el tiquete
esté sin usar, tenga menos de un ano de emitido y el vuelo esté a menos de 60 dias de la fecha de
la solicitud del reembolso
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. Cobros que si aplican:
o Service fee por re-emision (cambios voluntarios)
o Diferencia tarifaria (en cambios con nueva fecha de vuelo posterior al 1 de
diciembre de 2020)
o Fee de redencién en canales presenciales (excepto para el Diamond)
. Cambios en boleto AV: permite cualquier cambio independiente de la
disponibilidad de la misma clase en la que fue emitido. Se cobra la diferencia tarifaria.
o Cambios en boleto Star Alliance: requiere que exista la misma clase tarifaria en la
que fue emitida la reserva.
. Condiciones de los cambios en boletos sin usar permite: cambio de

itinerario (fecha y hora) y ruta siempre y cuando el tiquete tenga menos de 1 afio de
emision. Si tiene mas de 1 afo de emitido, solo se puede hacer cambio de itinerario, no
aplica ni cambio de ruta ni solicitud de reembolsos.

o Condiciones de los cambios en boletos parcialmente usados
permite: Unicamente cambio de itinerario (fecha y hora). No aplica ni cambio de ruta ni
solicitud de reembolsos.

24. ;Por qué mi tiquete adquirido con millas parcialmente utilizado no permite cambio
de ruta?

En el momento de redimir el tiquete se calculan los impuestos y millaje requerido segun el origen

y destino. Cuando se ha iniciado viaje, no es posible recalcular los impuestos ya que estos han

sido causados.

25. ;Puedo solicitar un bono aun si mi boleto no cumple con las condiciones de las
exoneraciones activas?
No puede. Las condiciones para solicitar el bono son las mismas de las exoneraciones activas.

26. Si mi nuevo boleto es de un valor diferente al del bono ;qué ocurre con el saldo a
favor o diferencia?

El saldo a favor se entregaria en un documento llamado EMD (Miscellaneous Document) con

el valor residual, que puede utilizar para futuras compras de boletos y ancillaries.

Si el valor del tiquete es mayor al del bono se redimira el bono y se debera usar una nueva

forma de pago para pagar el valor adicional.

27. ;Qué debo hacer si no he recibido el bono?
El bono se enviara a su correo electrénico maximo en 20 dias habiles.

28. No quiero solicitar el bono, quiero el reembolso de mi tiquete. ;Qué debo hacer?
TIQUETES COMPRADOS EN CO o CON ORIGEN CO
e Dentro de fechas cubiertas por exoneracién COVID-19 (entre marzo y octubre 2020) se
recibird como reembolso un bono Avianca. Para ello, puede inscribirse para recibirlo en
nuestra pagina web. El valor del bono seréd del valor de su compra o segmento sin utilizar,
incluyendo impuestos aplicables, independientemente de las condiciones tarifarias de su
tiquete (incluyendo tarifas no reembolsables).
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e Fuera de fechas cubiertas por exoneracion COVID-19 (a partir del 1ro
de noviembre 2020) Se sugiere dejar el tiquete abierto sin uso y esperar a que en la medida
en que las definiciones gubernamentales cambien, se amplie la exoneracién de penalidades
que cubre el bono y se definan con mayor claridad las condiciones para poder entregarle
como reembolso su bono Avianca.

TIQUETES COMPRADOS EN OTRAS REGIONES

e Dentro de fechas cubiertas por exoneracién COVID-19
(entre Marzo y Octubre 2020) invitamos a nuestros clientes a que reciban como reembolso un
bono Avianca, inscribiéndose en la pagina web. El valor del bono seréa del valor de la compra o
segmento sin utilizar, incluyendo impuestos aplicables, independientemente de las
condiciones tarifarias de su tiquete (incluyendo tarifas no reembolsables) y lo podra usar
posteriormente para reprogramar su viaje hasta el 30 de junio de 2021, sin cobro de
penalidad.

Otra alternativa es la dejarel tiquete abierto sin uso, para reprogramar
posteriormente el viaje, cuando tenga una nueva fecha, hasta el 30 de junio de 2021. Si el
pasajero no quiere ninguna de las opciones anteriores, como Ultima opcién puede
solicitar el reembolso en la pagina de reembolsos dentro de avianca.com de su region.
Este serd por el valor total del tiquete o segmento sin utilizar, incluyendo impuestos
aplicables, independientemente de las condiciones tarifarias del mismo. Sin embargo, en
este momento debido al alto volumen de solicitudes que estamos recibiendo a causa de
la contingencia mundial del COVID-19, la solicitud podra tomar un tiempo en ser resuelta.
En este momento no tenemos un tiempo estimado de procesamiento.

e Fuera de fechas cubiertas por exoneracion COVID-19 (a_ partir _del Tro de
noviembre 2020) por el momento se sugiere dejar el tiquete abierto y esperar a que en la
medida en que las definiciones gubernamentales cambien, se amplie la exoneracion de
penalidades que cubre el bono y se definan con mayor claridad las condiciones para poder
entregarle como reembolso su bono Avianca o para que pueda reprogramar su viaje sin cobro
de penalidad.

Si se insiste en el reembolso, puede solicitarlo en la pagina de reembolsos dentro de
avianca.com de su region. Este se hara de acuerdo con las condiciones tarifarias de su
tiquete. Sin embargo, en este momento debido al alto volumen de solicitudes que
estamos recibiendo a causa de la contingencia mundial del COVID-19, la solicitud podra
tomar un tiempo en ser resuelta. En este momento no tenemos un tiempo estimado de
procesamiento.

29. Yo acepté el bono, pero cambié de opinién y quiero desistir y solicitar el
reembolso.

Una vez hecha la solicitud del bono en la pagina web, se estan aceptando los términos y

condiciones de dicho bono: éste no es transferible, endosable, ni reembolsable en dinero. En

este caso, puede hacer uso del bono por el valor de su tiquete, reprogramando su viaje

cuando tenga definida una fecha, hasta el 30 de junio de 2021.
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Manejo interno

El pasajero Unicamente puede desistir del bono y solicitar el reembolso en el caso de bonos
de tiquetes comprados en Europa, Estados Unidos o Canada (esta informacion es sélo para
tener en cuenta en caso de que el pasajero lo solicite. No se les ofrecera de forma proactiva).

30. ¢En caso de que la contingencia se extienda hasta el afo siguiente qué va a pasar
con mi bono si tiene una fecha de caducidad?

La aerolinea estd monitoreando constantemente la evolucion de la pandemia y sus impactos

en la industria y el turismo global para evaluar la necesidad de implementar nuevas medidas

o ajustar las politicas de proteccion vigentes.

31. Ya solicité mi reembolso y atin no he recibido respuesta. ;Cuando la recibiré?

¢ Sisureembolso fue solicitado en regiones diferentes a Colombia, le informamos que como
consecuencia del impacto derivado de la situacion mundial presentada por el brote de
Coronavirus COVID-19 y el alto numero de solicitudes que hemos recibido en este momento,
no contamos con un tiempo estimado para procesar su solicitud. Si desea una solucidn
inmediata, lo invitamos a ingresar al siguiente link (dar
link) https://www.avianca.com/co/es/sobre-nosotros/centro-noticias/noticias-
avianca/terminos-condiciones-bono-avianca/) y recibir un bono de Avianca por el valor de su
tiquete o segmento sin utilizar, incluyendo impuestos aplicables. Este bono podra ser
redimido para volar hasta el 30 de junio de 2021. Es importante mencionar, que el bono es
una excelente opcion, lo puede usar para redimir tiquetes a cualquier destino operado por
Avianca, asi como también para pagar servicios especiales, penalidades y compra de equipaje
adicional entre otros servicios.

e Si su reembolso fue solicitado para boletos comprados en Colombia o con origen
Colombia y el vuelo para el cual solicitd el reembolso estaba programado para volar entre el
1ro de marzo y el 31 de octubre de 2020, le informamos que de acuerdo al articulo 17 del
decreto 482 del 26 de marzo de 2020 recibird como reembolso un bono Avianca, que debe
solicitar en nuestra pagina web y que le enviaremos en un maximo de 20 dias habiles por el
valor de su compra o segmento sin utilizar, incluyendo impuestos aplicables. Este bono podra
ser redimido para volar hasta el 30 de junio de 2021. Es importante mencionar, que el bono
es una excelente opcion, lo puede usar para redimir tiquetes a cualquier destino operado por
Avianca, asi como también para pagar servicios especiales, penalidades y compra de equipaje
adicional entre otros servicios.

Preguntas para manejo interno — Compra con Tranquilidad
32. ;Como quedara parametrizado este proceso?
El sistema levantara la parametrizacion cuando el cliente quiera hacer un cambio. Quedara

parametrizado en la categoria 31.

33. ¢Aplica para tiquetes emitidos en canal directo tinicamente?
Aplica en tiquetes emitidos en todos los canales.
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34. ;Aplica para para tiquetes emitidos por AGY y reemitidos en canales directos?
Si. En todos los canales.

35. ;Si se realiza una cotizacion de cambio y me cobra la penalidad como debo
proceder?

Si cumple con las condiciones indicadas no deberan cobrar penalidad (exonerar) y reportar

el caso para revision.

36. ¢Se permite cambio de ruta? (Entre Europa y/NAM)

Si la tarifa adquirida lo permite,si. Aplicaria diferencia tarifaria. En el caso de tiquetes
redimidos con millas, se permitira el cambio de ruta siempre y cuando no se haya iniciado el
itinerario (tiquete sin uso).

37. ¢Tendré algtin inconveniente con mis Ancillaries si cambio de fecha o ruta?
Se manejan como cualquier cambio de tiquete, las condiciones/procesos deancillariesno
cambian.

38. Los tiquetes redimidos con Millas, Millas Corporativas, tiquetes Back end y
Tour Condutors, ;estaran exentos de penalidad?
Si son emitidos en el periodo indicado, no tendran penalidad.

39. ;{Qué condiciones tiene hacer el cambio para un tiquete emitido con
millas? [Contenido actualizado]
Un pasajero con un tiquete comprado con millas y con fecha de vuelo original entre el 1ro de
marzo de 2020 y el 31 de octubre de 2021 podra solicitar su cambio a través del Call Center o
de LiveCHAT (pax Diamond y Gold Unicamente) una vez tenga definida la nueva fecha de su
viaje, para volar hasta el 31 de diciembre de 2021. Es importante que el pax consulte las
condiciones de los boletos de millas, en la seccién “Flexibilidad para tus cambios con boletos
redimidos con Millas”.
Los boletos de millas tienen los siguientes términos y condiciones:
e Aplica para tiquetes emitidos con millas hasta el 31 de agosto de 2020 con fecha de
vuelo original entre el 1 de marzo de 2020 y el 31 de octubre de 2020, para reprogramar
su nuevo viaje hasta el 31 de diciembre de 2021, sin cobro de penalidad y completando el
nuevo viaje hasta el 31 de diciembre de 2021.
e Sila nueva fecha de vuelo es anterior al 30 de noviembre de 2020 y el tiquete esta sin
uso, podran hacerse multiples cambios sin cobro ni de penalidad ni de diferencia tarifaria
(si es en la misma ruta o puntos comunes). Unicamente se podran hacer cambios de ruta
a puntos no comunes, si el tiquete tiene menos de 1 afo de emitido y en este caso, podran
aplicar cobros por diferencia tarifaria.
e No se permiten cambios de ruta para tiquetes parcialmente utilizados,
independientemente de para cudando sea la nueva fecha de viaje, ni de cuando haya sido
su fecha de emision.
e Estos cambios Unicamente podrdan hacerse a través del Call Centero
de LiveChat (para pax Diamond y Gold)
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Tener en cuenta lo siguiente:
e Si el tiquete de millas esta sin uso y tiene menos de un afo de haber sido emitido, se
puede cambiar el itinerario (fecha y hora), cambiar la ruta del viaje y solicitar reembolso de
millas.
e Los boletos de millas sin uso, pero con mas de 1 aiio de haber sido emitidos, pueden
solicitar cambio de itinerario, pero NO pueden solicitar ni cambio de ruta ni reembolso.
e Los boletos parcialmente utilizados Unicamente permiten cambiar el itinerario (fecha y
hora), no permiten cambio de ruta ni reembolso.
e Los boletos de millas redimidos con Avianca, no estan sujetos a la disponibilidad de la
misma clase tarifaria que compraste; en el caso de los boletos redimidos con
aerolineas Star Alliance, el cambio requiere que exista disponibilidad en la misma clase que
compraste.
e No Cobro de fee de redepdsito, unicamente en el caso en que desista del viaje, el tiquete
esté sin usar, tenga menos de un afio de emitido y el vuelo esté a menos de 60 dias de la fecha
de la solicitud del reembolso
Cobros que si aplican:
= Service fee por re-emision (cambios voluntarios)
= Diferencia tarifaria (en cambios con nueva fecha de vuelo posterior
al 1 de diciembre de 2020)
= Feede redencién en canales presenciales (excepto para
el Diamond)
o Cambios en boleto AV: permite cualquier cambio independiente de la
disponibilidad de la misma clase en la que fue emitido. Se cobra la diferencia
tarifaria.
o Cambios en boleto Star Alliance: requiere que exista la misma clase
tarifaria en la que fue emitida la reserva.
o Condiciones de los cambios en boletos sin usar permite: cambio de
itinerario (fecha y hora) y ruta siempre y cuando el tiquete tenga menos de 1
afio de emision. Si tiene mas de 1 afio de emitido, sélo se puede hacer cambio
de itinerario, no aplica ni cambio de ruta ni solicitud de reembolsos.
o Condiciones de los cambios en boletos parcialmente usados
permite: Unicamente cambio de itinerario (fecha y hora). No aplica ni cambio
de ruta ni solicitud de reembolsos.

40. ¢Cual es el procedimiento en caso de cambio de destino para tiquetes comprados
con millas?

El procedimiento es el de reembolsar el boleto con excepcion de penalidad de re-

deposito (segun condiciones descritas en la pregunta 32) y redimir en la nueva clase cobrando

las  nuevas millas, mas los impuestosy dando excepcion en el fee de

redencién. Importante aclarar que estos cambios de destino Unicamente pueden solicitarse

para tiquetes sin uso y con menos de 1 afio desde su fecha de emisién.
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Preguntas para manejo interno - Sobre el bono y sus condiciones

41. ;Como veo el bono en el sistema?

El identificador del bono sera el mismo niumero de reserva y/o boletos del PNR original. No se
generara un numero adicional por el bono. Como buscador, puede ser utilizado el récord y/o
los nUmeros de tiquetes originales.

También con el codigo de la reserva del pasajero y los boletos / EMDs asociados al pasajero.

42. ;Dentro de la extension de fecha de vencimiento de los boletos se incluyen boletos
ya caducados? ;Los boletos redimidos con millas se pueden usar después de la fecha
de vigencia?

Se ha extendido la fecha de vencimiento de todos los boletos
al 30 de junio de 2021. En caso de que exista una excepcion, pongase en contacto con
el Call Center de Avianca para que revise su caso especifico. (Esto aplica para equipos que no
sean de call center)

43. ¢El bono se puede redimir en trayectos de cédigo compartido o interlinea?

Los Bonos aplican para cualquier tiquete susceptible de reembolso por parte de Avianca, es

decir a tiquetes originalmente emitidos en placas 134, 202, 133, 530, 547.

Se puede redimir en cualquier itinerario de esas placas al momento de la re-emision: vuelos

de AV, itinerarios interlinea con participacién de AV, itinerarios con codeshare AV marketing.

44. ;Qué pasa con los clientes a los que no les aplique ningin waiver relacionado con
COVID-19 y soliciten el bono?

No aplica. Se les enviara un correo indicando que su solicitud ha sido rechazada porque no

cumple con las condiciones del bono.

45. ;Qué pasa con los tiquetes reemitidos? ;El bono cambia?
Si la reemisién cumple con las condiciones del bono y la politica de exoneraciones si aplica.

46. ;Qué sucede si el pasajero fue protegido y el boleto fue reemitido?

El pasajero solo podra gestionar su viaje en los canales directos de Avianca. Esto ocurre cuando
el itinerario de un pasajero pasa de un vuelo directo a una conexion o viceversa o en el caso
de un boleto interlineo en conexién con otras aerolineas.

47. ;Qué sucede si el pasajero fue protegido y el boleto fue revalidado?
El pasajero puede continuar gestionando su viaje en el canal donde realizd la compra, ya sea
directo de Avianca o de agencias de viajes.

48. ;Qué se le debe responder a un cliente que, aun habiendo aceptado el Bono, solicita
el reembolso?

El bono, tal como se indica en sus términos y condiciones, no reembolsable. Solo puede ser

redimido en servicios de la aerolinea. En todo caso, para clientes colombianos que insistan, de

acuerdo con el Decreto 482 de 2020, la aerolinea estd expresamente autorizada a hacer

reembolsos con bonos.

P
-
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49. ;Qué se le debe responder al cliente que no acepto el bono y solicita el reembolso?
En reservas emitidas en Colombia o que originen en Colombia, el reembolso se hace
por medio del bono, de acuerdo con el Decreto 482 del 26 de marzo de 2020, emitido por el
Ministerio de Transporte.

Para los demas paises, el reembolso tendra el proceso normal [se debe tratar de convencer
al pasajero de pedir el bono].

50. ¢Qué pasa si el nuevo tiquete es de un valor diferente? ;Le queda un saldo a favor al
cliente?, ;Para ese saldo a favor se debe expedir una EMD?

Mayor Valor: Se procesa con dos formas de pago: Tiquete abierto y nueva forma de pago (cash

o tarjeta de crédito), tal como lo hacen actualmente para otros exchanges (TKT por TKT).

Menor valor: Se emite el nuevo boleto y se emite EMDs de residual value con el saldo a favor

del cliente, EMD que podra ser redimida Unicamente en el Contact center.

51. ¢Qué pasa con los clientes que ya habian registrado el formato para dejar su tiquete
abierto? ;Como obtienen el bono?
Recibiran o ya recibieron un correo electrénico con la informacién de Bono.

52. Si en una reserva para la que se acepto el bono alguno de los tiquetes solicita el
reembolso, ;qué informacion se le debe brindar al cliente?
El bono no es reembolsable. Es para uso de futuros viajes.

Manejo interno

El pasajero Unicamente puede desistir del bono y solicitar el reembolso en el caso de bonos de
tiquetes comprados en Europa, Estados Unidos o Canada (esta informacion es sélo para tener en
cuenta en caso de que el pasajero lo solicite. No se les ofrecera de forma proactiva).

53. ¢Qué pasa con las acreditaciones y compensaciones que atin no se han pagado?
El equipo de servicio al cliente contactara al pasajero para ofrecerle millas o EMD a cambio,
debido al alto tréafico de requerimientos de reembolsos. Esto agilizara la respuesta al cliente.

54. ¢Cémo aplica el bono para Grupos?
Aplica en las fechas, términos y condiciones descritos en la pregunta 22, con las siguientes
aclaraciones:
a. Para tiquetes emitidos: aplica el bono bajo las condiciones de un tiquete
comercial.
b. Grupos con pago de depésito o pago total mediante EMD: no se genera
un bono, pero el EMD puede usarse como forma de pago para nuevos itinerarios. Se
deben contactar:

i.Grupos emitidos por Agencias de viaje
con gruposcolombia@avianca.com o gruposavianca@avianca.com.
i.Grupos emitidos por

el call center, con groupdesk@centrosolucionavianca.com
c. Grupos sin pago de depésito ni emision: puede cambiar la fecha de vuelo sin
cobro de penalidad.
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55. ¢Como se debe proceder con los clientes que aceptaron y pagaron por la Oferta
“Asciende tu experiencia”? ;Se les conservan las condiciones en el nuevo tiquete?
¢Se les hace reembolso?

Asciende tu Experiencia es un servicio que solo se cobra a los pasajeros que han volado, las

ofertas para los vuelos cancelados se han rechazado.

56. ¢Qué pasa con el Ancillary de una reserva cancelada por COVID-19?

Los ancillaries o EMDs quedan abiertos en la reserva para futuro uso. La reserva con sus boletos
y los EMDs quedan abiertos, cuando el cliente haga el cambio deben aplicarlos en base a los
procesos que existen actualmente.

En la pagina web no se tiene implementado ASC Voluntary (Amadeus Service Changer), por lo
que deberian hacerlo por el Call Center.

57. 