FORMATO DE PRESENTACION DE LAS POLITICAS DE COMPENSACION

POLITICAS DE COMPENSACION

Concesionario/Permisionario: Vigencia:
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Procedimiento para obtener compensaciones o indemnizaciones

-DEMORAS PROGRAMADAS- (~quelias que son previstas y comunicadas al pasajero con 24 horas de anticipacion ala
hora de salida programada de acuerdo al itinerario, por causas imputables a La Aerolinea)

a) Un representante de La Aerolinea se pondrd en contacto con el pasajero para comunicarle via telefdénica y/o correo electrénico, lo
siguiente:
¢ Motivo de la demora;
* Nuevo horario de salida; vy
« Compensacion; se otorgard al pasajero un descuento a fravés de un cupén elecirénico, equivalente al 7.5% de lo pagado por
el segmento afectado, efectivo para compras posteriores hacia el mismo destino.

b) El pascjerc deberd solicitar el cupdn electrénico al que fiene derecho segun las politicas de compensacion, escribiendo a la direccion
de correo electrénico atencionaclientes@tarmexico.com, proporcionando los siguientes datos:
— NUmero de reservacion; y
— Nombre completo.

-DEMORAS EN SITIO- (Aquelias que no puedan ser previsibles y que se presentan minutos antes de la salida del vuelo
programado de acuerdo al itinerario y por causas imputables a La Aerolineq)

A. Demoras de 1 minuto a 2 horas
i, El pasdjero afectado inmediatamente sea informado de la demora, deberd dirgirse al mostrador para ser atendido por un
representante de La Aerolinea.
ii. Elrepresentante de la Aerolinea indicard al pasajero lo siguiente:
= Informard al pasajero las causas de la demora;
= Compensacion; se otorgard al pasajero un descuento a través de un cupon electrénico, equivalente al 7.5% de lo pagado por
el segmento afectado, efectivo para compras posteriores hacia el mismo destino.
iii. Fl pasajero deberd solicitar el cupén electrénico al que tiene derecho segun las politicas de compensacion, escribiendo a la direccion
de correo electrénico atencionaclientes@tarmexico.com, proporcionando los siguientes dafos:
— NUmero de reservacion; y
— Nombre complefo.

B. Demoras de 2 a 4 horas
1. Bl pasajerc afectado inmediatomente sea informado de la demora, deberd dirigirse al mostrador para ser atendido por un
representante de La Aerolinea.
2. Elrepresentante de La Aerolinea realizard lo siguiente:
v" Informard al pasajero las causas de la demora;
v' Pondrd a disposicién del cliente acceso a llamadas telefonicas y envio de correos electronicos;
v Ofrecerd al pasajero un refrigerio (a partir del minuto 121); y
v' Ofrecerd opciones de compensaciones adicionales, las cuales aplicaran siempre y cuando el pasajero decida voluntariamente
no abordar el vuelo originalmente contratado y demorado.
3. El pasajero deberd proporcionar informacion y llenar los formatos gue la aerolinea le requiera.
4. Hecho lo anterior, La Aerolinea compensard al pasajero con la opcién por él seleccionada, dentro de un plazo no mayor a 10 dias,
contados a partir de la fecha en que se encuentre debidamente integrada la solicitud de reclamacion.

C. Demoras mayores a 4 horas
1. El representante de la aerolinea hard del conocimiento del pasajero en espera las opciones de compensaciéon mencionadas en el
punto 2 del inciso A.
2. En caso de optar por la opcién de reembolso, el pasdjero afectado deberd contactar a Call Center, teniendo a la mano la siguiente
informacién, misma gue le serd requerida:
+« NUmero de cuenta y/o cuenta clabe;
¢ Nombre del banco;
« NUmero de vuelo;
» Fecha de vuelo; y
« Clave de reservacion.

Una vez proporcionados los datos anteriores, se entenderd que la solicitud se encuentra "debidamente integrada" porlo que La Aerolinea
procederd con la compensacion al pasajero, en un plazo méaximo de 10 dias a partir de la fecha en que haya proporcionado de manera
completa la informacién mencionada en el inciso 2.




-CANCELACIONES-
1. El pasajero afectado inmediatamente sea informado de la cancelacion, deberd dirigirse al mostrador para ser atendido por un

representante de La Aerolinea.
2. El representante de La Aerolinea informaré al pasajere las causas de la cancelacién, pondrd a su disposicion acceso a llamadas

telefénicas y envio de correos electrénicos y dard a elegir al pasajero una de las siguientes opciones:
2 Reembolso mds 25% de lo pagado en el segmento afectado, via fransferencia elecirénica, o
< Transporte sustituto en el primer vuelo disponible, hotel, alimentos y transporte (aeropuerto-hotel-aeropuerto], o
< Vuelo en fecha posterior mds 25% de lo pagado por el segmento afectado.

=para los casos de atemizaje en lugar distinto al de destino, La Aerolinea trasladard al pasajero tan pronto sea posible hasta el destino
contratado en los medios de fransporte disponibles para fal efecto.

Descuentos que se otorgaran a los pasajeros: términos y condiciones

Los descuentos serdn otorgados a los pasajeros en los casos de demoras programadas y demoras de 0 minutos a 2 horas.
Los descuentos a los que hace referencia el parafo anterior, serdn del 7.5% sobre el valor de lo pagado por el segmento afectado,
efectivos en un cupdn electrénico, para ser utilizado en vuelos posteriores en la misma ruia afectada.

Alimentos y Bebidas

1. Los alimentos y bebidas serdn otorgados a los pasajeros en espera dentro del aeropuertfo, llegado el minuto 121 de refraso.

2 Un representante de La Aerolinea entregard a cada pasajero un refrigerio.
. En su caso, el pasajero deberd llenar el formulario que el representante le enfregue como constancia de recepcion de las
compensaciones y servicios puestos a su disposicion por la afectacion de la demora.

Hospedaje
La compensacion de hospedaje y fransporte aeropuerto-hotel-aeropuertfo, se otorgard alos pasajercs cuando sed necesaria la pernocta
en el lugar de origen, siempre que el pasajero no tenga su domicilio en aquel lugar; esto serd Unicamente en los casos de demoras
mayores d 4 horas o cancelaciones.

Politicas adicionales

Compensdaciones por demeias:e

Compensaciones por demora programada

. Cambio de fecha a eleccion del pasajero; I.Cambio de ruta, misma fecha a elecci

. Cambio de ruta a eleccién del pasajero;
. Cambio de horario de vuelo a eleccion del pasajero; o
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Las politicas de compensacién para los casos de demora y cancelacion de vuelos, estardn
disponibles a partir de la fecha de entrada en vigor de las mismas, y podran ser consultadas en todo
momento en la pagina web de la aerolinea www.tarmexico.com, en el apartado de "Contrato de
transportacién”, asi como de manera impresa en cada uno de los mostradores en aeropuerto.




