FORMATO DE PRESTACION DE LAS POLITICAS DE COMPENSACION

POLITICAS DE COMPENSACION

Aerovias del Continente Americano, S.A. Vigentes de forma indefinida a partir de la
AVIANCA fecha de registro.

Para efectos de las presentes politicas, los siguientes términos tendran el significado atribuido
en esta seccion:

*Llamada telefénica: Podra ofrecerse en el back office del Aeropuerto o en el Hotel al igual que
el acceso a internet.

*Servicio de Alimentacion: Se presta en los restaurantes negociados de cada Aeropuerto o
directamente en las salas de abordaje.

*Servicio de alojamiento: Se presta con los hoteles negociados en cada Aeropuerto. Los
representantes de la Aerolinea en el Aeropuerto haran la gestion necesaria para reservar las
habitaciones necesarias de acuerdo con la cantidad de pasajeros afectados. El servicio de
alojamiento incluye alimentacidn, internet y llamada telefénica.

*EMD: Documento valorizado en USD, transferible a terceros, validos por un afio que podra se
utilizado en oficinas de venta directas y telefénicas, para adquirir productos/servicios de la
Aerolinea como:

° Boletos aéreos

. Diferencia de tarifa o penalidad por cambios de fecha

° Ascensos a Cabina Ejecutiva

° Exceso de equipaje

o Servicios especiales

o Millas de LifeMiles

o Hasta 30% del precio de un plan de viajes de Avianca Tours
o Cargo administrativo por la emisién de boletos

o Pago de impuestos de salida y tasas aeroportuarias

Esta indemnizacién podra ser entregada fisicamente en el Aeropuerto o podra ser enviada al
correo electrénico que el pasajero indique.

*Millas: Todo lo que ofrece el catdlogo de LifeMiles incluyendo compra de boletos, renta de
autos, productos etc. (mayor informacién en LifeMiles.com). Para recibir este tipo de
compensacion el pasajero necesariamente debera ser miembro de LifeMiles. Las millas seran
cargadas 3 dias habiles después de haber ocurrido el evento y son validas por un periodo de dos
afios., pueden ser redimidas en oficias de venta de la aerolinea, centros de contacto y pagina
web.

1. Procedimiento para obtener compensaciones o indemnizaciones:

> En caso de demoras de 1 a 2 horas:
Una vez que se tiene noticia respecto a la demora del vuelo, si esta es de una hora, se pone
a disposicidn de los pasajeros afectados para la realizacién de alguna llamada telefénica,
tanto los teléfonos moviles del personal de la aerolinea como el de linea con que se cuenta




en mostradores de servicio y en la oficina de la aerolinea dentro del aeropuerto; asimismo,
se les proporciona acceso a internet ya sea mediante red de conexién inaldmbrica de la
oficina de la aerolinea dentro del aeropuerto con la clave correspondiente, asi como el
envio de correos electronicos en todo momento, mediante el acceso a uno de los
computadores dentro de la oficina de la aerolinea dentro del aeropuerto.

= En caso de demoras superiores a una hora y menores a 4 horas:
Una vez que se tiene noticia respecto a la demora del vuelo, adicional a los accesos
telefénicos y de internet, el envio de correos electrénicos en todo momento, luego de
notificarles a los pasajeros, se proporciona a los pasajeros los voucher correspondientes
para que puedan acceder al servicio de alimentacién dentro del aeropuerto.

= En caso de demoras superiores a 4 horas y cancelaciones:
Una vez que se tiene noticia respecto a la demora superior a 4 horas o cancelacién del
vuelo, adicional a los accesos telefénicos y de internet asi como el envio de correos
electronicos en todo momento y el servicio de alimentacion, luego de notificarles a los
pasajeros, se carga internamente el nlUmero de vuelo afectado en el sisten(&j\
Compensation Management, dicho sistema automaticamente emite los vales de servicios'
y compensacion personalizados conlos datos de los pasajeros del vuelo afectado, para ser
entregados ya sea en “Millas”, “EMD", pasterior, se solicita al pasajero afectado que elija
dentro de las opciones con quecuenta para ser indemnizado informdndole las opciones de
transporte sustituto en el primer vuelo disponible, y una vez que se cuenta con su eleccién,
de ser aplicable.

Adicionalmente, una vez que se retine a los pasajeros afectados se les transporta al hotel
correspondiente en espera de su vuelo de proteccion.

Todo el proceso en general para un vuelo de 180 pasajeros demora alrededor de 40
minutos dentro del aeropuerto. Tanto la lista y los voucher se imprimen y son entregados
a los pasajeros.

Los pasajeros ademas podran realizar reclamos y solicitar el servicio telefénico
directamente en el mostrador del Aeropuerto, ademds del proceso de reclamos a través
del Call Center y/o Servicio al Cliente en Avianca.com; en todo caso, las indemnizaciones
son proporcionadas en un término maximo de diez dias naturales posteriores a la
reclamacioén.

2. Descuentos que se otorgaran a los pasajeros y términos y condiciones de
otorgamiento:

En ambas estaciones donde opera mi representada, México y Canctn, para el caso de
demoras atribuibles a la aerolinea, mi representada, en su cardcter de permisionaria
extranjera constituida en la Reptblica de Colombia y en atencién a la normatividad que
le es obligatoria conforme al Convenio Sobre Aviacién Civil Internacional firmado en
Chicago, el 7 de diciembre de 1944; Convenio sobre Transportes Aéreos entre el Gobierno
de los Estados Unidos Mexicanos y el Gobierno de la Republica de Colombia, firmado en
la Ciudad de Bogota, Colombia el dia 9 de enero de 1975 y publicado en el Diario Oficial
de la Federacion de fecha 26 de Julio de 1976; asi como el Convenio para la Unificacion
de Ciertas Reglas para el Transporte Aéreo Internacional, adoptado en Montreal, Canad3,
el 28 de mayo de 1999 y publicado en el Diario Oficial de la Federacion el dia 8 de enero




de 2001; tratados que son parte de las leyes de la Unidn, otorga a sus pasajeros afectados
por retraso atribuible a la aerolinea, las siguientes compensaciones:

> En caso de demoras de 1 a 2 horas:
Llamada telefénica y acceso a internet asi como el envio de correos electrénicos en
todo momento a través de acceso al wifi del aeropuerto o bien de la oficina de la
aerolinea dentro del aeropuerto o bien mediante un computador dentro de la propia
oficina. El acceso telefdnico se realiza a través de los teléfonos méviles del personal de
la aerolinea o mediante la linea con que se cuenta en mostradores de servicio yenla
oficina de la aerolinea dentro del aeropuerto.
¥ En caso de demoras superiores a una hora y menores a 4 horas:
Adicional a los accesos telefénicos y de internet, asi como el envio de correos
electrénicos en todo momento Se ofrece servicio de alimentacién que consta de
alimentos y bebidas a través de la entrega de un voucher por el monto de doscientas
pesos mexicanos para ser usado en lared de restaurantes dentro del aeropuerto con que
setiene convenio.

> En caso de demoras superiores a 4 horas y cancelaciones:
Adicional a los accesos telefénicos y de internet, asi como el envio de correos electrénico
en todo momento El pasajero tendré la opcién de elegir por: (i) ser protegido en el
siguiente vuelo disponible en cuyo caso se ofrece de forma adicional, el servicio d
alojamiento, transportacién hotel-aeropuerto-hotel, si es necesaria y alimentos por las
noches en que el pasajero tenga que pernoctar a fin de ser protegido; o (ii) aceptar un
vuelo posterior al mismo o distinto destino, en cuyo caso se ofrece de forma adicional una
indemnizacién en EMD o Millas equivalente al menos 25% delvalor pagado por el pasajero
en el trayecto (one way) afectado; o (iii) en caso de no aceptar lo anterior, el pasajero
tendré derecho a solicitar reembolso por la porcién no utilizada de su tiguete en cuyo caso
se ofrece de forma adicional una indemnizacién en EMD o Millas equivalente al menos 25%
del valorpagado por el pasajero en el trayecto (one way) afectado.

= En caso de sobreventa:

Adicional a los accesos telefénicos y de internet, asi como el envio de correos electrénicos en
todo momento El pasajero tendra la opcion de elegir por: (i) ser protegido en el siguiente vuelo
disponible en cuyo caso se ofrece de forma adicional, el servicio de alojamiento, transportacién
hotel-aeropuerto-hotel, si es necesaria y alimentos por las noches en que el pasajero tenga que
pernoctar a fin de ser protegido; o (ii) aceptar un vuelo posterior al mismo o distinto destino,
en cuyo caso se ofrece de forma adicional una indemnizacién en EMD o Millas equivalente al
menos al 25% del valor pagado por el pasajero en el trayecto (one way) afectado; o (iii) en caso
de no aceptar lo anterior, el pasajero tendra derecho a solicitar reembolso por la porcién no
utilizada de su tiquete en cuyo caso se ofrece de forma adicional una indemnizacion en EMD o
Millas

equivalente al menos al 25% del valor pagado por el pasajero en el trayecto (one way) afectado.

3. Alimentos y Bebidas:

Los proveedores contratados por mi representada en ambas estaciones son:

Restaurantes MEXICO:

¢ Urban Corner

° Hote! Camino Real
° APS




Restaurantes CANCUN:

° Jhonny Rockets

° California Pizza Chicken
° Tgi Fridays

° Guacamole Grill

4. Hospedaje

Hoteles MEXICO: { 54 Hoteles)
¢ Camino Real Aeropuerto CDMX
¢ Fiesta Inn Plaza Central Aeropuerto
e Fiesta Americana Viaducto Aeropuerto
s NH Collection Mexico City Airport 72
e Holiday Inn Mexico Dali Airport

Hoteles CANCUN: { 45 Hoteles )

o Fairfield Inn & Suites by Marriott Cancun Airport
o Courtyard Cancun Airport

e NH Cancun Airport

° Comfort Inn Cancun Aeropuerto

o City Express Suites Aeropuerto Riviera

5. Politicas Adicionales

Se contard con la atencion en todo momento via telefénica y se proporcionara
comunicacion telefénica en todo momento ante los supuestos arriba citados, asimismo
se pondra a disposicién del pasajero afectado que lo solicite, un dispositivo con acceso a
internet conforme a la disponibilidad y condiciones de cada aeropuerto.
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