ALITALIA - SOCIETA AEREA ITALIANA S.p.A. Ot ’ A,"ta"a ‘)

AGENT DEBIT MEMO (ADM) POLICY

ALITALIA

alitalia.com



ALITALIA - SOCIETA AEREA ITALIANA S.p.A. S A,"ta"a 2

ALITALIA DEBIT MEMO (ADM) POLICY

Actualizacion 1° de Febrero de 2017

Estimado Agente,

Por la presente, ALITALIA (a partir de ahora la Aerolinea) le informa la actualizacion
de la politica de débitos (ADMs) en concordancia con las Resoluciones IATA n°
850m y 818g vigentes a partir del 1° de Junio de 2014.

Este documento reemplaza todo anterior y se hace efectivo a partir del 1° de Febrero
de 2017.

PREAMBULO

El Agente es responsable por el manejo apropiado de los tickets aéreos en relacion
con su emision, tarifas, reglas y condiciones generales de transporte provistas por la
Aerolinea.

Las obligaciones del Agente de Viajes estan descriptas en la Resolucion IATA n°
824.

Se le solicita al Agente, informar a los pasajeros que la Aerolinea se reserva el
derecho de realizar inspecciones relacionadas con el Documento de Viaje (billete
aéreo) y solicitar, si fuese necesario, el pago de la diferencia entre la tarifa abonada
y la que correspondiese aplicar. En caso de no aceptar, el embarque podria ser
denegado.

El Agente también debiese informar a los pasajeros que, la Aerolinea honrara cada
cupdén de vuelo cuando fuese utilizado correctamente, siguiendo su secuencia,
desde el punto de origen y bajo la tarifa especificada en el ticket, segun indigquen las
Condiciones Generales de Transporte de la Aerolinea al momento de la emision del
billete.

Toda irregularidad registrada invalidara el Documento de Viaje.

En caso de que un vuelo/ fecha/ clase de reserva fuesen modificados posteriormente
a la emision, la remision del ticket debera ser efectuada, independientemente de si
aplica o no el pago de penalidad y/o diferencia de tarifa. Los tickets podran ser
revalidados sélo si cambiase el vuelo/fecha manteniendo la clase de reserva original
y/o si la penalidad aplicable fuese abonada a través de un VMPD/EMD-S
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Los débitos (ADMs) constituyen una herramienta legitima que podra ser utilizada por
la Aerolinea para efectuar ajustes relacionados con la emisién de Documentos de
Viaje realizada por el Agente, independientemente de qué aerolineas estén incluidas
en el itinerario del ticket.

Usos alternativos de ADMs pudiesen darse: un ADM podria ser generado por débitos
no directamente relacionados con Documentos de Viaje, por ejemplo, depdsitos o
penalidades por reservas de Grupos.

El importe reflejado en el ADM es aquel que el Agente debera a la Aerolinea, a
menos que se demuestre lo contrario. La razén de dicho débito, sera especificada en
el documento para facilitar su comprension.

El propésito de esta politica de ADMs es minimizar las irregularidades en la emision
y manejo de tickets por parte del Agente.

En caso de que las anomalias superen el promedio habitual, la Aerolinea analizara
la situacion puntual, para llegar a una resolucion junto con el Agente.

EMISION DE ADMs

Los ADMs seréan procesados a través de BSP y emitidos dentro de los 9 meses
posteriores a la fecha de finalizacion del itinerario de viaje o a la fecha de expiracion
del ticket, en caso de que la fecha final de viaje no pudiese ser determinada.

Para realizar ajustes en devoluciones erréneas, el ADM podra ser generado dentro
de los 9 meses desde su generacion en BSP.

Todo cargo generado luego de dicho periodo sera puntualmente informado por la
Aerolinea al Agente.

Los ADMs seran generados por cada irregularidad especifica, sin embargo, méas de
una transaccion, pudiese ser incluida en un mismo ADM si la razén del débito fuese
similar y correspondiese al mismo Agente.

Si diversos cargos aplicaran al mismo ticket, mas de un ADM sera generado en tal
caso por la Aerolinea.

La fecha de generaciéon del ADM a través de BSP es considerada la fecha de
recepcion por parte del Agente. Por lo cual, se recomienda al Agente revisar
diariamente sus notificaciones de ADMs a traveés de BSPLink.

La Aerolinea proveera una direccion de mail en cada ADM: dicha direccion de

contacto no debera ser utilizada para disputar un ADM. Las disputas se generan a
través de BSPLink.
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CRITERIOS DE APLICACION DE DEBITOS

Importe minimo

La Aerolinea determina importes minimos para la emisibn de cada ADM
dependiendo del tipo de control efectuado. Si las diferencias son menores al importe
minimo determinado, pero relacionadas con el mismo tipo de irregularidad, las
mismas podrian ser agrupadas en un mismo ADM.

Cargos administrativos

La Aerolinea determina un cargo de 20,00 € o su equivalente en moneda local,
como cargo administrativo. EI mismo se identificara como MF (malpractice fee). Si
se incluyesen cargos menores al importe minimo en un mismo ADM, la Aerolinea
podrd aplicar un solo cargo MF. Este cargo administrativo es Unicamente
reembolsable en caso de que se tratase de un ADM no aplicable y su disputa sea
aceptada por la Aerolinea.

CONTROL DE RESERVAS

La Aerolinea realiza un control sistematico de todas las reservas y, en caso de
registrarse una mala practica relacionada con la emisién de un ticket, un ADM podria
ser generado.

Para evitar la generaciéon de ADMs, la Aerolinea recomienda:
Reservas / segmentos duplicados para el mismo pasajero:

Evitar la creacion de reservas duplicadas para el mismo pasajero y cancelar todo
segmento o reserva generado de forma repetida.

Nombres/ numeros de ticket ficticios:

Evitar colocar nombres ficticios y/o nimeros de tickets falsos. Aquellas reservas
identificadas que los contengan, seran automaticamente canceladas y una penalidad
de 50,00 € o su equivalente en moneda local serd generada por cada pasajero
reservado en dicha condicion.

Reservas de prueba/ practica/ entrenamiento:

En caso de realizar pruebas o practicas generando reservas ficticias, por favor
utilizar areas de prueba en su GDS. Aquellas reservas de prueba realizadas con
segmentos activos del sistema, seran penalizadas con 50,00 € o su equivalente en
moneda local por cada pasajero reservado en dicha condicion.
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Reservas, sin ticket, que sean No-Show:

Aquellas reservas identificadas, serdn penalizadas con 50,00 € o su equivalente en
moneda local por cada pasajero reservado en dicha condicién.

Una reserva que sea ho show y que contenga un ticket anulado (void) o
reembolsado, serd penalizada también, con el cargo de “numero de ticket falso”
ademas del ADM por no- show.

Listas de espera:
Remover todo segmento en exceso que no fuese utilizado una vez confirmada una
lista de espera.

Segmentos casados:

No estd permitido descasar segmentos. En caso de infringir dicha regla, sera
penalizado con un ADM de 350,00 € o su equivalente en moneda local como
practica indebida.

Se considera mala practica también, reservar un destino de forma separada, por
tramo con el mismo objetivo.

Reservas en clases/ RBD no disponibles y/o cerradas:

Forzar la disponibilidad para obtener la confirmacion de una clase de reserva
cerrada, sera penalizado con un ADM de 350,00 € o su equivalente en moneda local
por cada transaccién/ pasajero.

Bloguear lugares con reservas individuales:

No esta permitido bloquear lugares en cantidad de reservas individuales, en lugar de
solicitar una reserva grupal. Dichas reservas estan sujetas a cancelacién inmediata
sin previa notificacion. En caso de ya haber emitido dichas reservas, la Aerolinea
aplicara un ADM de 100,00 € o su equivalente en moneda local por cada pasajero
gue exceda la cantidad permitida de reservas individuales con mismas fechas (10).

Churning:
No esta permitido realizar excesivas y repetidas reservas y cancelaciones con el

propésito de:

— Evitar la aplicacién del tiempo limite de emision (Ticketing Time Limit)
— Forzar disponibilidad y/o accesos con practicas no permitidas.

— Sumar productividad generando segmentos ficticios en su GDS.

La Aerolinea se reserve el derecho de generar un ADM de 50,00 € o su equivalente

en moneda local por cada reserva detectada que infrinja el nimero maximo
aceptable de reserva/cancelacion repetida (5).
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Los cargos descriptos anteriormente aplican para todas las clases de reserva, sobre
vuelos operados por Alitalia y/o vuelos con cédigo compartido disponibles en sistema
con numeros de vuelo de Alitalia.

El propdsito de esta politica es reducir aquellas reservas que no se materialicen o
estén generadas de forma incorrecta, permitiendo asi generar la mejor disponibilidad
posible de asientos para Agentes y Pasajeros.

CONTROLES DE EFICIENCIA EN GDS

La Aerolinea podria generar ADM’s teniendo en cuenta la informacién provista por
su GDS, que sefiale practicas indebidas en procedimientos de reservas por parte del
Agente.

Considerando que, la Aerolinea monitorea la distribucion de costos para reducir los
segmentos improductivos (Por ejemplo: segmentos que no estén directamente
relacionados con la producciéon de un Documento de Viaje) se consideran practicas
indebidas las siguientes:

Segmentos no cancelados (Reservas inactivas):

Seran cancelados por la Aerolinea aquellos segmentos reservados por el Agente
debido a:

Expiracion del tiempo limite de emision (Ticket Time Limit);

e Schedule changes;

Reservas/ segmentos duplicados;

Nombres/ tickets ficticios;

Cuando alguna de las situaciones anteriormente descriptas se ejecutara, la
Aerolinea envia directamente una notificacion a través de las colas en el GDS del
Agente para que éste acepte los cambios en el PNR y elimine los segmentos
inactivos.

Se consideran estados de segmentos inactivos, los siguientes:

e HX
e UC
e UN
e NO

Los segmentos inactivos deberan ser eliminados por el Agente al menos 24hs antes
de la partida del vuelo.
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Por favor revise en su GDS las notificaciones en colas.

En caso de incumplirse la Politica aqui descripta, la Aerolinea se reserve el derecho
de generar un ADM de 5,00 € o su equivalente en moneda local por cada
pasajero/segmento identificado con una préactica indebida. No se generaran ADMs
gue no alcancen el importe minimo de 20,00 €.

Segmentos pasivos:
Los segmentos pasivos son sdélo permitidos con el propésito de emisién de tickets.
Deberan coincidir con reservas existentes y creadas para:

¢ Reservas grupales;

e Reservas individuales creadas por las Aerolinea;

¢ Reservas individuales creadas por otros Agentes;

e Seran objeto de ADM en caso de que sean generadas:

e Por el mismo Agente que crease la reserve activa;

e Por propésitos administrativos.

En caso de incumplirse la Politica aqui descripta, la Aerolinea se reserve el derecho
de generar un ADM de 5,00 € o su equivalente en moneda local por cada
pasajero/segmento identificado con una préactica indebida. No se generaran ADMs
gue no alcancen el importe minimo de 20,00 €.

Cancelaciones gue superen el ratio del 62%:

Altos volumenes de cancelaciones son considerados improductivos y no estan
permitidos por la Aerolinea.

No se permite cancelar mas de 62 segmentos por cada 100 reservados.
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Por cada segmento que exceda el ratio del 62%, se considerara como préactica
indebida y ser& penalizado con un ADM de 0,50 € o su equivalente en moneda local
por cada pasajero/segmento identificado bajo dicha condicibn. No se generaran
ADMs que no alcancen el importe minimo de 20,00 €.

CONTROL EMISION/ REMISION/ REVALIDACION/ DEVOLUCION DE TICKETS

Cargo minimo de 8,00 € o su equivalente en moneda local por cada ADM ser&
generado en caso de advertirse discrepancias en:

Emision/ Remision/ Devolucion/ Célculo de Tarifa

Estadia Minima/ Maxima

Clase de reserva/Clase de viaje

Restricciones en Compra Minima Anticipada

Emision/ Remision/ Devolucién/ Céalculo de Tasas

Restricciones de Rutas/ Vuelos

Stopover & Transfers

Open Jaws

Temporadas/ Restricciones de Viaje/ Blackouts

Combinabilidad de Tarifas y Aerolineas

Violacion de tarifas conjuntas (Joint Fare) de otra/s Aerolineas/asociadas
Construccion de tarifas IATA

Tarifas no reembolsables

Tarifas Grupales

Cargos YR

Cargos por Cambios/ Remision/ Cancelacion/ Devolucion

Comisién por Emision/ Remision/ Devolucién

Child/ Infant/ Otros Descuentos

Tour Code/ Waiver Code/ Codigo de Descuento Incorrecto o inexistente
Expiracion de tarifa/ ticket

Remisién de tickets expirados

Utilizaciéon duplicada de cupones

Condicion/ Regla/ Cargo contemplado en un Contrato/ Acuerdo/ Tarifa
Especial

Fuera de secuencia

Detalles del ticket original no reportados en la remisién

Restriccion endosos

Cargos por No Show

Tipo de cambio
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e Devolucion de un ticket parcialmente utilizado

e Conjuncién de ticket reembolsado de forma separada
¢ Reembolso duplicado

e Validez de reembolso

¢ Aerolinea original correcta

e Forma de Pago

¢ Reembolso tarjeta de crédito

e Contracargo tarjeta de crédito

e Fraude tarjeta de crédito

e Ventas no reportadas

e Utilizacion de tickets reportados como anulados (void)
e Violacién de clase de reserva RBD

o Todairregularidad en emission de ticket

¢ Franquicia de equipaje

La Aerolinea generard un débito en caso de advertirse cargos menores a los
correspondientes o inexistentes, en concepto de: tarifas, impuestos, penalidades,
clases de reserva, comparando las aplicables al momento de la emisidon/remision del
ticket.

En caso de la incorrecta aplicacion de la tarifa, por ejemplo, violacién de la clase de
reserva correcta, la diferencia sera calculada con la siguiente y superior tarifa
correspondiente para todo el itinerario del ticket.

Deberan ser informados en el ticket: tarifas, tour codes, numeros de ticket,
informacion corporativa (si aplica). Impuestos, tasas y penalidades no deberan ser
resumidos bajo un mismo concepto sino que deben ser discriminados correctamente
tanto en el ticket como en la devolucién del mismo. La Aerolinea aplicara un cargo
de 20,00 € o su equivalente en moneda local en caso de que el Agente presente de
forma incorrecta la informacién contenida en el ticket.

En caso de que una incorrecta, inexistente y/o injustificada franquicia de equipaje
sea advertida en el ticket, la Aerolinea aplicara un ADM segun los siguientes montos:

we | Allitalia -

walpractic typs o
Wrong baggage — adult/child 50,00 € 50,00 € 100,00 €
Omitted baggage — adult /child 50,00 € 50,00 € 50,00 €
Wrong or omitted baggage allowance — infant 25,00 € 25,00 € 40,00 €
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Si se utilizara un VMPD/MCO es mandatorio ingresar el nimero correspondiente al
mismo en el segmento endoso de cada ticket remitido. En caso de utilizar EMD-S es
obligatorio ingresar el ticket en conjuncién en el documento. Todos los VMPD/EMD-
S/MCO deberan ser correctamente y completados en su totalidad.

En caso de errores u omisiones la Aerolinea debitara 25,00 € o su equivalente en
moneda local ademas del cargo por practica indebida de 20,00 € o su equivalente en
moneda local. El mismo importe serda debitado por aquellos tickets emitidos
incumpliendo las reglas de emisién/remision/ construccion tarifaria.

En cuanto a devoluciones por razones médicas, las mismas deberan ser certificadas
por la Aerolinea.

El tipo de cambio sera recalculado.

CONTROL DE ESTACIONES/ BASES

Alitalia se reserva el derecho de realizar inspecciones en Aeropuertos verificando las
Reglas Tarifarias, Condiciones Generales de Transporte, el uso de Documentos de
Viaje y solicitar, si fuese necesario, el pago de la diferencia entre la tarifa abonada y
la que correspondiese aplicar. En caso de no aceptar, el embarque podria ser
denegado.

El Agente es responsable por el manejo apropiado de los tickets aéreos en relacion
con su emision, tarifas, reglas y Condiciones Generales de Transporte provistas por
la Aerolinea y se considera responsable de informar al pasajero al respecto.

El Agente es también responsable de corroborar que el pasajero cumpla con los
requisitos para acceder a determinadas tarifas (Por ejemplo, navegantes, Residentes,
Diplomaticos, etc.) antes de proceder a la emisién del ticket. Prueba de su condicién
para acceder a una tarifa especial, podra ser requerida por la Aerolinea en cualquier
momento.

En caso de probarse el incumplimiento de dichos requisitos, la Aerolinea tendra el
derecho de comunicarlo al Pasajero y un ADM se generara al Agente responsable
de la emision.

En caso de las tarifas de Tour Operador, aquellos pasajeros que no cumplan con los
requisitos y porten un ticket en dichas condiciones al embarque, el ADM a aplicar
seré:

e Nacional: 90,00 € por ticket + 20,00 € por MF
e Internacional: 140,00 € por ticket + 20,00 € por MF
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¢ Intercontinental: 200,00 € por ticket + 20,00 € por MF

El Agente es responsable de informar a los pasajeros que la Aerolinea honrara cada
cupén de vuelo cuando fuese utilizado correctamente, siguiendo su secuencia,
desde el punto de origen y bajo la tarifa especificada en el ticket, segun indiquen las
Condiciones Generales de Transporte de la Aerolinea al momento de la emision del
billete.

Toda irregularidad registrada invalidara el Documento de Viaje.

Finalmente, el Agente es responsable de informar a los pasajeros que, en cualquier
momento y, en caso de haber una discrepancia entre la tarifa abonada y la que
efectivamente aplicara, la Aerolinea podria exigir el pago de dicha diferencia
econdémica en concordancia con las Reglas Tarifarias, cobrando si correspondiese
un cargo administrativo.

DISPUTA DE ADM

El Agente tendrd un maximo de 15 dias (Resolucion 850m del 1° de Junio de 2014)
desde la recepcion (=emisién) del ADM para examinarla y disputarla via BSPLink.

Si la disputa no se fundamenta o se realiza de forma incorrecta, sera rechazada por
la Aerolinea.

Una vez disputado el ADM, la Aerolinea se expedira dentro de los 60 dias y el pago
del cargo por parte del Agente, queda suspendido hasta tanto no se resuelva si el
ADM corresponde o no.

En caso de que la disputa sea aceptada por la Aerolinea, el ADM sera anulado. En
caso de acuerdo parcial, un ACM por el valor acordado sera generado.

CONTACTOS PARA MAS INFORMACION

En caso de recibir un ADM y para solicitar asistencia en caso de disputarlo, por favor
consulte:

Reservas: BookingControl@alitalia.com
Eficiencia GDS: GDSadm@alitalia.com

Emision tickets: AZSalesAudit@alitalia.com
Control de Aeropuerto: stationcontrol. AZAP@alitalia.com

Gracias por su colaboracion.
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