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Bilhete associado reemitido / Revalidagdo

Selegéo de Assentos.

Produtos Ancilares em Cenarios Involuntarios - Procedimentos de Manuseio
A diretriz abaixo é aplicavel a todos os Produtos Ancilares impactados por quaisquer cendrios involuntérios, com o objetivo de realocar proativamente os servigos ou reembolsa-los por meio de qualquer QR CTO/Centros de Contato/ATO/Servicos Terrestres/Equipe de Atendimento ao Cliente e Agéncias de Viagens.
Isso se aplica a qualquer fase do ciclo da jornada do cliente, seja antes da partida, durante operagdes irregulares ou apds a partida do voo.

NOTA IMPORTANTE: Em todos os cenarios elegiveis para reembolso, o reembolso do EMD deve ser processado com a observagdo "ANC INVOL RFND" como referéncia para auditoria de receita.

Reserva Econdmica (Assento Extra)

Online Upgrade

Upgrade On Departure

Excesso de Bagagem

Acesso Lounge

Al Maha Meet & Assist

OnBoard Wi=Fi

Hold My Booking

Seguro Viagem

Always on upgrade

Alteragdes no horario programado /

mﬁz’:&g%g:;gﬁ;f; /Mesma data / Néo aplicavel Fora do Escopo Fora do Escopo Fora do Escopo Fora do Escopo Fora do Escopo Fora do Escopo Fora do Escopo Fora do Escopo Fora do Escopo Eg::igg Fora do Escopo
Nenhuma agdo necessaria, se O | Nenhuma acio necessria, se o Nenhuma a(;é_o necgssa’ria, Nenhuma agéo negesséria, Nenhunja_ acao
- - : ) " - . i - | passageiro estiver disposto a viajar | passageiro estiver disposto a viajar Z? 0 passageiro estiver Z? 0 passageiro estiver necessaria, se o Nenhuma agZo necessaria, se 0 passageiro
Nenhuma agéo necessaria, caso o passageiro aceite o novo Nenhuma acdo necessaria, se o passageiro | Nenhuma aggo necessaria, se 0 passageiro | na reprotegdo proposta e o SSR de | na reprotegao proposta e o SSR do isposto a viajar na isposto a viajar na passageiro aceitar a estiver disposto a viajar na cabine Premium
assento em uma aeronave sem Qsuite. aceitar a reprote¢éo na cabine premium. aceitar a reprote¢ao na cabine premium. bagagem extra for reassociado a0 | [ounge for reassociado ao EMD. reprotecéo proposta e o reprote@ao~proposta ea mudanca de aeronave conforme o novo tipo de aeronave.
EMD. SSR Al Maha for configuragéo da aeronave |e a reserva estiver
reassociado ao EMD. incluir servigo de Wi-Fi. emitida.
Mudanca de aeronave de 5 ica O EMD do Wi-Fi a bordo Forado |Se o passageiro foi remarcado na classe
Qsuite para Non-Qsuite Nao aplicavel Fora do Escopo sera reembolsavel se o Escopo |econdmica - a diferenca da tarifa paga entre o
. , . . bilhete for reembolsado [O EMD HMBK sera bilhete da classe econdmica e a cabine premium
Se a selegéo de assento for adquirida na Cabine Executiva, o O valor do EMD é reembolsavel se o passageiro O valor do EMD ¢é reembolsavel se o O EMD 'de bagagem ?xtra sera |O EMD do lounge sera reembolsavel |O EMD AI. Maha sera devido a alteragdo de [reembolsavel antes deve ser re_gmbolsada devido a alteragéo da
EMD seré elegivel para reembolso em uma aeronave sem Qsuite n&o tiver viajado na cabine do upgrade assageiro ndo tiver viajado na cabine | combolsdvel se o bilhete for |se o bilhete for reembolsado e o |reembolsavel se o bilhete | ,oronaye oy se o novo tipoda compra do bilhete aeronave, ja que 0 passageiro nao viajou na
9 P : J Py . passag d ! reembolsado devido a alteragéo de [servico de lounge ndo for utilizado |for reembolsado devido a de aeror{ave ndo oferecer |devido a alteragdo de cabine premium. Se o passageiro n&o for
aprimoraca. aeronave. devido a alteragéo de aeronave. alterag&o de aeronave. Wi-Fi a bordo / nao for |aeronave. reacomodado - seré elegivel para
tilizad . reembolso/compensagéo conforme a politica de
utilizado. bilhetes involuntérios
0O assento foi remarcado com sucesso conforme o tipo de produto | Os assentos foram Nenhuma agao necessaria.
Bilhete revalidado |solicitado pelo passageiro para a entrega do servico, e o EMD foi | femarcados conforme )
dentro do mesmo |eassociado, ndo sendo elegivel para reembolso. O PNR tera a solicitag&o do passageiro para Para a entrega do servico,
c6digo de acronorto / |oPservagio SR "INVOL CH SEAT FLIGHT/DATE SUCCESS | @ entrega do servico, e o _ ) a configuraggo da O bilhete deve ser reacomodado na cabine
Igo d p EMD(A) NON REFUNDABLE" se processado na janela de reservas. | EMD foi reassociado. . ) O passageiro deve ser realocado na |O SSR de bagagem extra deve ser 0 servico SSR de acesso a0 lounge O servico SSR Al Maha |aeronave deve incluir premium. A falha na reacomodagao do
perda d jo0/ Alteragdo do nimero O passageiro com upgrade online deve ser | cabine premium, o SSR deve ser |reinstaurado e aceito para o novo deve ser reinstaurado e o EMD-A deve deve ser reinstaurado e o |Wi-Fi. O reembolso sera Forad passageiro torna-o elegivel para
ME;; :gg?itgl?io do voo na mesma data; 0 assento nao foi remarcado conforme a solicitagao do passageiro | OS assentos ndo estéo realocado na cabine premium. Nenhuma alteracdo | reinstaurado e o EMD-A deve ser [numero de voo, e o EMD-A deve ser ser associado a0 novo segmento de EMD-A deve ser associado |fornecido se af:on_ﬁguragao Fora do Escopo EOI'a o reembolso/compensagao conforme a politica
¢ oumudangade data |para a entrega do servico. O EMD deve ser desassociado e |disponiveis para remarcar no EMD (S) emitido, e a mensagem SVC deve | associado a0 novo segmento de voo | associado @0 novo segmento de | = para a entrega do servigo a0 novo segmento de voo |da aeronave néo tiver SCOPO | 4 bilhetes involuntarios.
processado para reembolso. O PNR tera a observagéo conforme |conforme a solicitagéo do ser reinstaurada. para a entrega do servigo. voo para a entrega do servigo. . para a entrega do servigo. | Wi-Fi.
indicado no SOP: "INVOL CH SEAT LOSS / ADJACENCY FAILED / 9355_399“'0 para a entrega do
EMD(A) ELIGIBLE FOR REFUND" se processado na janela de |Servigo, e o EMD deve ser
reservas. desassociado. Elegivel para
processamento de reembolso.
O assento foi remarcado com sucesso conforme o tipo de produto Os assentos foram X
Bilhete reemitido com |solicitado pelo passageiro para a entrega do servigo, e o EMD foi remarcados conforme O servico SSR de acesso ao lounge
codigo de aeroporto  |desassociado e reemitido. Se o assento ndo corresponder ao | solicitagéo do passageiro, o deve ser reinstaurado e o EMD-A - -
¢ . 5 - : A : > s deve ser associado ao novo Nenhuma agéo necessaria.
diferente dentro da servico, entdo sera realizado o reembolso. O PNR tera a EMD-A foi associado, e o P 4 d -
mesma cidade observaggo SR "INVOL CH SEAT FLIGHT/DATE" & "INVOL CH |  passageiro ndo é elegivel segmento de voo para a entrega do |0 servigo SSR Al Maha b A 0 servigo, a
SEAT FLIGHT/DATE SUCCESS EMD(A) NON REFUNDABLE", se |  para resmbolso. _ ! O passageiro deve ser realocado na servigo. Meet & Assist deve ser | Sonfiguragao da aeronave ) »
Perda de conexao / (Exemplo: processado na janela de reservas. O passageiro com upgrade online deve ser cabine premium, o SSR deve ser O SSR de bagagem extra deve reinstaurado e o EMD-A |deve incluir = Wi-Fi. O Fora d O bilhete deve ser reemitido para a nova rota, e
Alteracdo de horario V00 original DOH-LHR realocado na cabine premium. Nenhuma alteragao | 2 0~ BT (S W 20 22| ser reinstaurado e aceito na nova deve ser associado ao novo |reembolso sera fomecido |Forg do Escopo Eg::ao 3 o passageiro deve ser reacomodado na cabine
¢ ' . . _ Os assentos n&o estao no EMD (S) emitido, e a mensagem SVC deve associado a0 novo segmento de voo rota. O EMD-A deve ser reemitido segmento de voo para a |S¢ @ configuragdo da P premium.
direcionad Seat is not rebooked as per pax request for service delivery. EMD  |disponiveis para remarcar ser reinstaurada. 4 d N para a nova rota para a entrega entrega do servigo aeronave nao tiver Wi-Fi.
rDeO:chgJ\RI? o para has to be disassociated and process refund. conforme solicitagéo do para a enirega do servigo. do servigo. O lounge de origem (n&o Doha) &
: PNR will have remark as stated in SOP INVOL CH SEAT LOSS / passageiro, o EMD-A foi reembolsével se o servico nao for
ADJACENCY FAILED / EMD(A) desassociado, e o passageiro é entregue no aeroporto de partida.
ELIGIBLE FOR REFUND, if processed in reservation window elegivel para processamento
de reembolso.
O assento foi remarcado com sucesso conforme o tipo de produto i . = -
Binete_feemido |eolatado plo passagers ra ¢ envegs do s O ENDAA | conom solciacaodo
com codigo de iti i : - )
aeroporto dgiferente deve ser reemitido dentro de 2 horas para evitar o cancelamento do| passageiro, o EMD-A deve ser ) deve ser reemitido para a nova rota |O servico SSR Al Maha Mee{ @ configuragéo da aeronave . "
denﬁ'o 4o mesmo AIL IJDUTto com o bllhgte. o 975?99”0 néo ¢é elegivel para |reemitido, e o passageiro nao O passageiro deve ser realocado na | O SSRde bagagem extra deve ser | a4 4 entrega do servico 3 Assist  deve  ser|deve ser fomecida. O O bilhete deve ser reemitido para a nova rota,
a reembolso, se processado na janela de reservas 2 i . ) N i i i i . : ! - i
Perda~de conexgo_l pais (Exemplo: voo p J é elegivel para reembolso. realocado na cabine premium. Nenhuma alteragao ca_blnte péemlum, OEMD R geve ser retlnsglg’?/ldDerd aceito na q?;a reinstaurado e o EMD-A|reembolso sera cochedldo Fora do Escopo Fora do ebq passageiro (fvfelhser reacomodago na
Alteragéo de horério original LHR-DOH 0 assento nao foi remarcado conforme solicitaco do passageiro, e | OS assentos néo estéo disponiveis | ng EMD (S) emitido, e a mensagem SVC deve ser feinstaurado € 0 - eve  ser rota. -A deve ser reemilico deve ser associado ao novo|sé a configuragdo  da Escopo capine premium. A falna na reacomodagao
A ! X N a¢ao do passageiro, ara remarcar conforme solicitagio . ! associado ao novo segmento de voo para | para a nova rota para a entrega do : 5 & 30 ti i-Fi do passageiro torna-o elegivel para
p G (o] d Doh aeronave nao tiver Wi-Fi.
redirecionado para o EMD-A foi desassociado. O passageiro € elegivel para reinstaurada. > A ounge de origem (n&o Doha) é |segmento de voo para a ~ e
- do passageiro, o EMD-A foi a entrega do servigo. servigo. 4 : X . reembolso/compensacao conforme a politica
MAN-DOH) reembolso. J . reembolsavel se o servico néo for |entrega do servigo A Y >
: . desassociado, e o passageiro ; de bilhetes involuntarios.
elegivel para processamento de entregue no aeroporto de partida.
reembolso
. B O assento foi remarcado conforme sglicitagéo do passageiro, 0 |O assento foi remarcado Priority 1 - O passageiro deve ser realocado em | Priority 1 - O passageiro deve ser Os servicos SSR de acesso ao lounge Nenh _
Bilhete reemitido com EMD foi desassociado, e o passageiro ¢ elegivel para reembolso. O | conforme solicitacéo do voos operados pela QR na cabine premium. Para | realocado em voos operados pela QR na devem ser reinstaurados para um lenhuma agao
cédigo de aeroporto PNR terd a observagéo conforme indicado no SOP: "INVOL CH | passageiro, 0 EMD foi ~|quaisquer voos de codeshare ou interline, a | cabine premium. Para quaisquer voos de | O SSR de bagagem extra deve ser |voo operado pela QR, e 0 EMD-A necessana, se o
diferente e em pais SEAT LOSS / ADJACENCY FAILED / EMD(A) ELIGIBLE FOR |desassociado, e o passageiro € | acomodagéo deve ser feita com base na cabine | codeshare ou interline, a acomodagéo reinstaurado e aceito parao novo  |deve ser reemitido para 0 novo |Os servicos SSR Al Maha | Passageiro estiver
B diferente REFUND", se processado na janela de reservas. elegivel para processamento | original do bilhete, conforme RTM 18 (IR Ops) e | deve ser feita com base na cabine original | nimero de voo. O EMD-A deve ser |segmento de voo operado pela QR |devem ser reinstaurados d'SPOS‘OF viajar na . . »
Alli’terdafieé:orlj‘exzq / de reembolso. COM1068 (Planned SC). do bilhete, conforme RTM 18 (IR Ops) associado ao novo segmento de voo |para a entrega do servigo para um voo operado pela reprfqtecao_przposta ea Fora do E Fora do C()ieblr::?:igi\:)emszrpﬁ%g;egsgIti::g;on:jds
eragdo de horario Exemplo: voo original - o S MR operado pela QR para a entrega do R EMD-A configuragao da aeronave |Fora do Escopo C i
(DOH-KpUL. redireciogado 0 assento ndo foi remarcado conforme solicitagdo do passageiro, o | O assento nao foi remarcado Prlorlt)’;_Z N Pass_;agewé) nac’)? pode ser acomods_do Zzg)%lé)éfdbizszggﬁ]l;oar;ari?npoorgsaser sgwigo op pasgagzim néo & el%gl'vel ?ee;nﬁid% para (‘;i)evenos\z incluir servigo de Wi-Fi. ESCOPO Ihorario ou operagéo irregular, conforme
R i i iro & i " 0| conforme solicitag&o do na cabine aprimorada. Remarque na cabine N - - e i A 4 aplicavel.
BRKKUL 1o BKK 1 Do | PNR rard o ceersacde sontorms mlkade no SO “NOL CH [PaSSageir, 0 EMD f originl reservada antes do upgrade. Nenhuma | Remarque a cabine orginal reservada | Pera feembolse feembaiavel S 6 sanico ndo.for |pei OR para a eniregh do
BKK-KUL na TG). SEAT LOSS / ADJACENGY FAILED / EMD(A) ELIGIBLE FOR |desassociado, e o passageiro é | alteracéo no EMD (S) emitido, e o passageiro é | antes do upgrade. Nenhuma alteragao no eniregue b aeroporto de partida Servico, | ¢
REFUND" d ianela d elegivel para processamento | elegivel para reembolso total do valor do upgrade. EMD (S) emitido, e o passageiro é elegivel 9 P! p: . Go.
» S€ processado na janela de reservas. de reembolso. para reembolso total do valor do upgrade.
Priority 1 Capaz de acomodar . . x
o . Point 1: O lounge de origem (N&o
bagagens extras compradas em voos
O assento deve ser remarcado conforme solicitagdo do passageiro. OAQLQO MDA pars bggagens s D?ha) deve ser reembols;do se
Priority 1 - Se a OAL for um parceiro habilitado para I-EMD, mar(;ado como voado. O passageiro néo ¢ | ndo for entregue ao passageiro.
reemita 0 EMD para voos da OAL. . - . L elegivel para reembolso. . O EMD do Wi-Fi a bordo . . .
Perda de conexéo / Bilhete reemitido em Desassocie 0 EMD, o Remarque na cabine original reservada antes do |Remarque na cabine original reservada Priofity 2- Ndo & possivel O EMD do servigo Al Maha (EMD-S) para os trechos |Fora do Escopo Fora do O bilhete deve ser reprotegido e reemitido
Alterao de horério v00s OAL Priority 2 - Se a OAL n&o for um parceiro habilitado para I-EMD, | passageiro é elegivel para upgrade. Nenhuma alterag&o no EMD (S) emitido, |antes do upgrade. Nenhuma alteragdo no acomodar bagagens extras | Point 2 :0 EMD do lounge do DOH deve ser desassociado. O vigjiados em OAL. O Escopo de acordo com a politica de alteragdo de

desassocie o EMD.

Priority 3 - Se os assentos nao puderem ser remarcados,
desassocie o EMD. Todos os cenarios em que o EMD for
desassociado serao elegiveis para reembolso. If seats not able to
rebook Disasscoiate the EMD.

processamento de reembolso.

e 0 passageiro é elegivel para reembolso total do
valor do upgrade.

EMD (S) emitido, e o passageiro é elegivel
para reembolso total do valor do upgrade.

compradas em voos OAL.

O EMD de bagagem extra (EXB) deve
ser desassociado e mantido aberto
como observagdo. O passageiro é
elegivel para reembolso

deveser desassociado, e o passageiro
é elegivel para reembolso.

passageiro é elegivel para
reembolso.

passageiro ¢ elegivel para
reembolso.

horario ou operagéo irregular, conforme
aplicavel.

Notas Importantes

Todos os escritérios emissores originais de EMD sé&o elegiveis para processar o reembolso com a observagéo "ANC INVOL RFND" para referéncia de auditoria de receita.
Para transagdes digitais ou do Contact Centre, o reembolso sera processado por meio dos escritérios do Contact Centre.
Para transagdes DCS, o ATO de suporte relevante deve processar o reembolso, pois o sistema DCS nao gerencia processos de reembolso.
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Typewritten text
Os assentos não estão disponíveis 
para remarcar conforme solicitação
do passageiro, o EMD-A foi 
desassociado, e o passageiro é 
elegível para processamento de 
reembolso


