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Guia_Operacional

1. Guia operacional

1.1 Vai Voando

1.2 Decolagem

% voando

APRESENTA
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1.3 Decolagem

Embarque na formacio

Guia Operacional

1.4 Sua rota

OPERACIONAL - CADASTRO

Sua rota

Este curso foi preparado para ter escala em cinco capitulos.

"“‘Capitulo | ‘,""Capitulo 3 \.‘ @ Capitulo 5 &
Area CRNGL <" Operagbes . N/ $e Area
Comercial Capitulo 2 e Sistemas Capitulo 4 Financeira
Central de Ar(_ea‘de_

Atendimento Inteligéncia

Mercadolégica

de baixa renda
_ SAR
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1.5 Primeira escala

GUIA OPERACIONAL

Primeira escala

Area comercial

Nesse primeiro momento, vamos
conhecer os procedimentos que
vocé como, revendedor da Vai
Voando pode solicitar ao
supervisor que atende a sua

agéncia.

SAIR

1.6 Area Comercial

GUIA OPERACIONAL

R N
Area comercial

LA

A drea comercial é responsavel por gerenciar os revendedores da Vai

Voando, apoiando na gestao do seu negocio, bem como em informagdes
o (=]
que promovam a visibilidade da empresa.
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1.7 Procedimentos da area comercial

GUIA OPERACIONAL

B T . I .

Procedimentos da area comercial
- = ——y = S .

E possivel contar com os supervisores para os seguintes procedimentos:

Y

Divulgagdo do shopping de prego, de acordo com as pragas dos
revendedores;

Orientagdo em cotagOes e técnicas de vendas;

Orientagdo em aquisi¢ao de ferramentas como o PinPad;
Orientagdo na divulgacao do negoécio, por meio de ferramentas
tecnolégicas como whatsapp e facebook;

Orientagao sobre panfletagem e carro de som.

1.8 Mas como fago?

GUIA OPERACIONAL
R LA - —— I
Como eu fagco contato com os supervisores?

N [
&
.

»
’

< N

> |
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1.9 Segunda escala

GUIA OPERACIONAL

Segunda escala

Central de atendimento

Agora, vamos conhecer os
procedimentos realizados pela
nossa central de atendimento e
como solicitar os procedimentos

necessarios.

SAIR

1.10 Atendimento telefénico

GUIA OPERACIONAL

Atendimento via chat ou telefone

A nossa central recebe ligagoes, e-mails, além de fazer atendimentos on-line
pelo chat, dos clientes ou agéncias.
Vamos conhecer um pouco desses procedimentos!
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1.11 Processos de atendimento

OPERACIONAL

A central de atendimento realiza os
seguintes procedimentos:

Emissdo de Passagens Aéreas
Alteracdo de Voo

Alteracao de Vencimento
Cancelamento de reserva
Cartdo de Crédito (P.O.S)

Correciao de Nome

1.12 Procedimentos de atendimento

X

Deposito Identificado
Marcagao de assento
Reembolso
Remarcagio

Reserva Garantida nao quitada

/ Lembranga de Pagamento

Atendimento via Chat ou
Telefonico

Venda
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1.13 Emissdo de Passagens Aéreas

GUIA OPERACIONAL

Emiss3ao de passagens aéreas

E um procedimento que acontece ap6s a quitagio do contrato pelo cliente.
O setor de atendimento emite as passagens pelo portal da Vai Voando.

Total a Ser Emitido; R3265.20

o Purcelas  Primeiro

Locatzador Credencisl  Cla.sées  Oaacompra  Dataviegem M0 Vadade AOT WD NP Paceln e e, Contato Panc
- [ 001201  oToTRots | 08B0 | 10, 1 6 ; 0001201 0171 it
R G GQIL  owowes | oror moNe | B, | 2 oot osMest  Minplo

08032096 1439
prar GOL om0 | 10072016 i o 2 |2 6 2 00012016 003856183  Miliolo
sexs ! aoraois | OBMIaNE | 1439 10 [ 2 00012016 1 Mimglo
exsy GOL ¢ ororas e e Bl 2 owDw0NE 003661 Mgl
e . GOL ) L P 0 0odese211 Mol
ESLIN | GOL 070720 o 00012016 003886231  MMtplo
o GOL s omorao w0016 00NMSEMY | MiMolo
MIPPFD o GOL osom0 y 9 0 6 2 00012016 003868381  Miltvlo

GUIA OPERACIONAL

Vendas de passagens

A central realizacdo cotagOes de passagens aéreas e rodoviarias junto ao
cliente final e, caso ele aceite, o atendente finaliza a venda atrelando a uma

agéncia representante da Vai Voando.

Busca

Ovigem Data da Viagem

» seg, 09052016
Apwer do A parer do
RS 12664 RS 15097
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1.15 Alteragdo do voo

GUIA OPERACIONAL

Alteracao do voo

Diariamente, o atendimento gera relatério com as alteragdes de voo (em
média com 5 dias de antecedéncia ao embarque). Se for necessario entramos
em contato com a agéncia via mySuite, informando as possiveis alteracGes.

A

Horario de voo

00:00 hrs. 23:59 hrs.
ANTES DEPOIS

[3:00 hrs.

1.16 Alteragdo do vencimento

GUIA OPERACIONAL

Alteracao do vencimento
O cliente ou a agéncia solicita ao atendimento a alteracao do prazo de

vencimento para os boletos emitidos. O atendimento avalia o prazo de reserva
e a data de embarque e, se possivel, realiza a alteragdo no sistema.

Pedido: 212045 Contrato: 003161219  Status

Cliente : MARIA APARECIDA CPF": 378.975.758-61

Parcela Carteira Pago Pagamento Valor Pago

01de01 Comum v S J 2410272015 18279

ECSEDS GECTED

D $s T @ @ s s

4
6 7, 8 9
13 14 15 16
20 21 2
27 28 29 0
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1.17 Cancelamento de reserva

GUIA OPERACIONAL

Cancelamento de reserva

Nessa solicitagao, a agéncia entra em contato conosco e solicita o
cancelamento do contrato, para que nao haja duplicidade ou em caso de
desisténcia da compra.

1.18 Cartdo de Crédito

GUIA OPERACIONAL

Cartao de crédito (P.O.S)

Quando o cliente realiza
sua compra com a forma
de pagamento P.O.S, a

agéncia envia ao setor de
atendimento os
documentos necessarios
que, avalia a solicitagdo e
realiza o pagamento.
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1.19 Deposito identificado

GUIA OPERACIONAL

Dep6sito Identificado

Em casos de prazo de reservas curtos, o cliente ou a agéncia deposita em
nome da Vai Voando o valor da passagem e, nos encaminha o comprovante de
pagamento para garantir a reserva.

1.20 Importante

GUIA OPERACIONAL

Importante!

Transferéncia, Boleto, DOC, TED?

Todos os pagamentos realizados via

deposito identificado, transferéncia
identificada e DOC/TED, somente serao
aceitos e liberados apos a analise e
autorizagao do Departamento Financeiro
da Vai Voando.

Neste caso, a quitacao da(s) parcela(s)
ocorrera apos a compensac¢ao bancaria.
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1.21 Lembrang¢a de pagamento

GUIA OPERACIONAL

Reserva garantida nao quitada/ Lembranca de pagamento

E um processo da central
de atendimento que, entra
em contato com o cliente
4 dias antes da viagem,
com o intuito de reverter
a situagdo do pagamento.

Essa atividade ¢ alinhada
ao processo de Lembranga
de Pagamento.

1.22 Reembolso

GUIA OPERACIONAL

Reembolso

O cliente ou a agéncia solicita o
cancelamento e reembolso da

passagem aérea ao atendimento e,
em seguida o mesmo é processado
junto a GAP. Apés o retorno
efetuamos a devolugdo ao cliente
por intermédio do setor
Financeiro.
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1.23 Marcagdo de Assento

GUIA OPERACIONAL

Marcacao de assento

Na central de atendimento, realizamos a marcagao de assento no site das

companhias aéreas, de acordo com a solicitagdo da agéncia ou do cliente.

Para realizar esse procedimento o contrato deve estar quitado e com no
maximo |5 dias de antecedéncia.

Il!7 |74

05 06 07 08 09 10 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29
c
8
A

1) Com recanagem kmtaca

GUIA OPERACIONAL
Remarcacao de voo

Essa solicitacdo deve ser realizada quando se deseja uma cotagio de
remarcagao de voo, ou seja, o cliente comprou a passagem para um dia, mas
deseja alterar. Essa solicitagdo é repassada para a GAP.
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1.25 Corregdo de nome

GUIA OPERACIONAL

Correcao de nome

A ageéncia ou o cliente solicita
ao atendimento a corre¢dao do
nome preenchido no ato da
compra.

Esse procedimento ¢ solicitado
a GAP/CIA para que resolva a

tratativa.

SAIR

1.26 Como solicitar

GUIA OPERACIONAL

Lembre-se

Os procedimentos realizados pela Central de atendimento

sdo realizados pelo 0800 - 771 2388 e no portal Viagens

Pré-pagas, clicando em Central de atendimento, logando
no mySuite e solicitando um novo ticket ao setor de

atendimento.
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1.27 Terceira escala

GUIA OPERACIONAL

Terceira escala

Operagoes e sistemas

Como eu solicito o PinPad?

E a instalacio, como eu fago?

Se eu precisar de assisténcia eu
recorro a quem?

Saiba tudo sobre essa ferramenta
e venda muito mais!

SAIR

1.28 PinPad

GUIA OPERACIONAL

PinPad

Vamos entender melhor como funciona 2 aquisi¢ao, a instalacao e
o suporte da maquina de cartao.

Agora vamos conhecer os processos referentes
ao PinPad, a maquina de cartio interligada
diretamente com o sistema do nosso portal de
vendas, o Viagens Pré-pagas.
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1.29 Aquisi¢do

GUIA OPERACIONAL

Aquisicao

Para adquirir o PinPad o revendedor tem
duas empresas como op¢iao, a Bztech e a
Gertec. Basta que ele entre em contato
pelo telefone ou pelo site abaixo:

1.30 Requisitos minimos

GUIA OPERACIONAL

Requisitos minimos

Para instalagio do PINPAD sio necessarios alguns requisitos minimos,
como:

* Computador com 2 GB de
memoria RAM;

* Windows 7;

* 2MB de internet banda larga;

* Impressora.
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1.31 Solicitando a instalagdo

GUIA OPERACIONAL

Solicitando a instalacao

Apos verificar os requisitos minimos necessarios e receber o aparelho, vocé

deve entrar em contato com a equipe de suporte ao PinPad via ticket no

mySuite, fornecendo as seguintes informagdes:

1.32 Informagoes badsicas

GUIA OPERACIONAL

Informacgoes basicas

Sistema operacional instalado
(Windows, 7, Windows, 8);
Tipo de computador utilizado
(desktop, notebook);

Tipo de conexao de internet
utilizada (ADSL, cabo, radio, 3G,
satélite);

Agéncia, nome e telefone do
responsavel pelo
acompanhamento da instalagao.
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1.33 Instalagdo

GUIA OPERACIONAL

Instalacao

A instalagdo do PINPAD ¢ realizada pela prépria Vai Voando de maneira
remota, ou seja, fazemos isso a distancia.

Para cada computador é possivel a instalacao de | PinPad.

1.34 Suporte

GUIA OPERACIONAL

Suporte

No momento da instalacio do PinPad é necessario prestar
atencdo aos seguintes pontos:

Ter o software TeamViewer s == E T4
instalado para acesso remoto ao N
computador; 5

‘ - ’

Computador fora de uso por 30
minutos com conexao de internet
estavel.
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1.35 Suporte 2

GUIA OPERACIONAL

A equipe da Vai Voando presta
suporte aos NoOssos
revendedores sobre o PinPad
de modo remoto.

T—
@ - Basta entrar em contato no
nosso 0800 — 771 23 88
para qUe possamos te
e 2 auxiliar.
/ﬁ/,
SAIR = -

1.36 Quarta escala

GUIA OPERACIONAL

Quarta escala
Area de inteligéncia

mercadologica de baixa
renda

O marketing € responsavel por

materiais gréﬁcos € visuais como,

identificacao da loja, panfletos, capa
de carné, banner, entre outros
materiais que auxiliem na divulgagio
da nossa marca.
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1.37 Customizando

Para deixar a sua loja com a marca da Vai Voando e solicitar

materiais de divulgacdo, deve-se fazer contato com a area de

marketing.
-
-

Saiba agora como customizar a sua loja e conhega alguns dos nossos
materiais de divulgacao!

Marketing

1.38 Customizagdo da loja

GUIA OPERACIONAL

Customizacao da loja

Z\UNAN7
~ ?3(” O QUE PODE SER
i1 FEITO NA SUA LOJ

NA AREA
EXTERNA DA LOJA
Vitrine Cavalete
Testeira Totem
Placa de Rua Banner

NA AREA
INTERNA DA LOJA

Adesivagem
das paredes
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1.39 Classificagdo de loja

GUIA OPERACIONAL

NOS CLASSIFICAMOS AS
LOJAS EM 3 TIPOS.
LOJA BASICA

Testeira e uma parede
Preco médio de RS XX, XX

LOJA INTERMEDIARIA
Testeira, duas paredes
Preco médio de R$ XX, XX
LOJA COMPLETA
Testeira, paredes e vitrine.
Preco médio de RS XX, XX

Escolheu o vai fozer na sua?
Agora veja as orientagées.

PARA FACHADA E
INTERIOR DA LOJA

As Medidas.
__Fotos
Dados da Agéncia: nome,
enderego, telefone.
Croqui
Precisamos saber:
Se testeira j6 possui
‘estrutura metdlica.
Se a loja é na rua.
E qual a verba disponivel.

PARA CAVALETE
ETOTEM

as que estiverem com a marca
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1.41 As medidas

GUIA OPERACIONAL

COMO DEVEM SER
FEITAS AS MEDIDAS?

Afaste os mévels que estiverem encostados nas
e estique a trena. Onde ndo for possivel
afastar os méveis estique a trena no chdo
seguindo o rejunte do piso ou outra referéncia,
para garantir que a trena esteja reta.

Em um de parede livre do
chdo aﬁm est’l’quo a xa.::‘;
a altura do pé direito.

Nao se esqueca de marcar as medidas
e posicionamentos de objetos como: Caixa de
Luz, Interruptor, Ventil , televisdo, mesa ou
qualquer outro objeto que fique em frente as
paredes. Medidas de portas, janelas ou vdos nas
paredes também sdo necessdrias.

*As paredes devem estar totalmente lisas
e pintadas com tinta & base de agua

AN NSO

\

APOS TERMINAR AS MEDIDAS 5%

§ VOCE PRECISA FAZER O CROQUI S&i*
= N\ \X33
Faca o desenho das paredes em planta (como se

vocé estivesse olhando o ambiente de cima) e anote
todas as medidas de todas as paredes do local que

serdo adesivadas. Anote o pé direito (PD) no centro
do desenho, junto com o nome do ambiente.
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1.43 Medidas da parede

GUIA OPERACIONAL

COLOQUE NO CROQUI AS

MEDIDAS PARCIAIS DA PAREDE
-

Anote no croqui as medidas do vdo, das passagens,
das portas, das janelas e do balcdo.
Indicando pelos seus respectivos nomes.
Anote também para qual ambiente essa porta
ou passagem leva.

Anote no desenho onde estdo as tomadas, pontos

de luz, pontos de dgua, onde ficam os méveis e
qualquer detalhe caracteristico do ambiente.
E muito importante que siga corretamente esses
passos, para o material seja produzido sem que
nenhuma informagdo seja cortada.

1.44 Fotos dos locais

GUIA OPERACIONAL

COMO FAZER
AS FOTOS DO LOCAL?

Quando for tirar a foto de uma parede,
é necessario que apareca pelo menos
um canto da parede do lado. Assim

facilita o entendimento para pessoas

que nunca estiveram presentes na loja.

Busque fazer fotos amplas aparecendo
ao méximo toda a loja.

SAIR
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1.45 Prazos

GUIA OPERACIONAL

Identificagdo Completa - 30 dias
Identificacdo Parcial - I5 dias
Testeira - 07 dias Gteis

Cavalete, totem, banner, placa de rua - 10 dias

-

1.46 Contrato com drea

GUIA OPERACIONAL

Como solicitar

Vocé pode entrar em contato
com a nossa area de marketing
via ticket no mySuite.

*~  Para isso basta clicar em novo
i~ .
. ticket e selecionar o setor de

" marketing para atendimento.
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1.47 Materiais de suporte

GUIA OPERACIONAL

Materiais de suporte

Agora que vocé ja sabe
como identificar a sua loja,
conhega os nossos
materiais de suporte.

1.48 Site

GUIA OPERACIONAL

Site

€ 4+ C D wwwaosndocom be sr@s

3 Cam o

R T

Wi voando_

wute Owce
e © e
- Resom e—

HIRTAS COM SAIDA O

SAIR
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1.49 Cavalete

GUIA OPERACIONAL

1.50 Banners

GUIA OPERACIONAL

Banners

SAIR
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1.51 Cartdo de visita

GUIA OPERACIONAL

Cartao de visita

SAIR

1.52 Folheto

GUIA OPERACIONAL

Os valores sao

meramente
ilustrativo

SAIR
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1.53 Identificagdo da loja

GUIA OPERACIONAL

Identificacao da loja

SAIR

1.54 Face cover

GUIA OPERACIONAL

Face cover

SAIR
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1.55 Ateng¢do

GUIA OPERACIONAL

vida da
paragrafo 7 d

artigo

ral 9.279/96

e-mail. mkt@vaivoando.com.br

tel. 0800 771 2388

SAIR L4

1.56 Quinta escala

GUIA OPERACIONAL

Quinta escala

Area financeira

Conheca os procedimentos da drea
financeira em relacio ao
revendedor e saiba realizar as suas

solicitacoes corretamente.
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1.57 Financeiro

GUIA OPERACIONAL
- E. " I L T O e T
Procedimentos do financeiro

j\; |

A area financeira trabalha com os procedimentos de:

recebimento das notas fiscais;
pagamento de comissoes;
reembolso.

: 4//

1.58 Comissdo

GUIA OPERACIONAL

Pagamento de Comissao

A comissao de cada contrato vendido, sera pago de acordo com o
plano escolhido pelo cliente, podendo ser:

Para pagamento em boleto

parcelado, a comissao sera paga em Para as demais formas de
2 vezes: pagamento o recebimento da

comissao sera:

- 50% no pagamento da - 100% de acordo com a

primeira parcela data de ativacao do
(+)
- 50% no pagamento da contrato

segunda parcela
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1.59 Procedimentos de comissédo

O fechamento das comissdes ocorre SEMPRE no 1° dia datil do meés
posterior a prestagao dos servigos.

Para lembra-lo, sempre enviamos um INFORMATIVO para a emissao da
nota fiscal.

Para saber o valor exato da sua comissao, o relatério de comissao
relativo ao més em referéncia, estard disponivel no sistema.

O pagamento das comissbes ocorrera no 5° (quinto) dia til do

més posterior a prestacao do servico, desde que seja
apresentada a nota fiscal com no minimo | dia de antecedéncia.

72 7/

1.60 Procedimentos de comissédo 2

GUIA OPERACIONAL

Procedimentos de Comissao

?

/

f
M

No caso de notas fiscais enviadas no 5° (quinto) dia util do més ou

ap6s esse periodo, o prazo para pagamento sera de 3 dias (teis

apo6s o recebimento do documento fiscal.
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1.61 Emissdo de notas fiscais

OPERACIONAL

Emissao de notas fiscais

A descricao dos servigcos na nota fiscal devera
acontecer da seguinte forma:

v COMISSAO S/ VENDAS DE PASSAGENS REFERENTE AO
MES/ANO.

Exemplo: Comissao s/ vendas de passagens referente a
outubro/ 2016.

Caso tenha acumulado alguns meses, devera descrever da
seguinte forma:

NC )

1.62 Envio da nota fiscal

GUIA OPERACIONAL

- [ T T Tl e TNy
Para onde eu envio a nota fiscal?

OU pode enviar também pelos

Correios para:
Vocé pode enviar a sua nota

g ‘ A/C Vai Voando Ltda

Av. Jurua, 641 - Alphaville,
Barueri/ SP - CEP 06455- 0|0

financeiro@vaivoando.com.br §
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1.63 Confirmagdo de recebimento

GUIA OPERACIONAL

Confirmacao de recebimento da nota fiscal

Em 24 horas
confirmaremos o
recebimento da
sua nota fiscal, por e-mail.

Caso ndo receba a confirmagao pedimos, por gentileza que, entre em
contato conosco.

SAIR

1.64 Ativagdo do contrato

GUIA OPERACIONAL
Ativacio do Contrato
Caso o cliente ndo ative o
contrato, isto &, nao realize o

pagamento da primeira parcela, nao §

havera o recebimento da comissao.

Se houver o pagamento apenas da

primeira parcela a comissao sera

paga parcialmente.
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1.65 Alteragdo de dados bancarios

GUIA OPERACIONAL

Alteracao de dados bancarios

E se for preciso alterar os dados bancarios de recebimento das
comissoes, como devo fazer?

Para alterac@o de conta € necessarioo Lembramos que até a
 preenchimento da carta modelo, assinada chegada da
', por todos os proprietarios da empresa e documentacdo para
com firma reconhecida. A carta devera alteragao da conta,
~ ser enviada para: 0S pagamentos
A/C Vai Voando Ltda permanecerdo na
Av. Jurua, 641 - Alphaville, conta cadastrada
( Barueri/ SP - CEP 06455-010 anteriormente!

1.66 Reembolso

GUIA OPERACIONAL

O processo de reembolso

O processo de reembolso acontece quando o cliente
desiste da compra depois de ter pago um
determinado valor por ela.

Para isso é necessario preencher uma ficha de
solicitacido que deve ser encaminhada a nossa
central de atendimento.

Quando a central de atendimento recebe a carta, ela
é encaminhada a drea financeira que realiza todo o
procedimento.

Vamos entender melhor sobre o assunto.
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1.67 Novo Processo

GUIA OPERACIONAL

Novo processo de reembolso

Recentemente adotamos um novo procedimento de Cancelamento e
Reembolso. Gostariamos de esclarecer melhor esse fato.

Analisamos o processo e percebemos que nosso
financeiro realiza o depdsito conforme os dados
informados, mas o valor acaba nao caindo na
conta do cliente, pois os nimeros de conta e
agéncia preenchidos no formulario enviado estio
incorretos.

Isso gera atrasos no pagamento e o cliente, na
maioria das vezes, ndo compreende a situacao
chegando a conclusdo que a Vai Voando nao esta
sendo correta na devolugdo do seu dinheiro.

1.68 Solicitagdo

GUIA OPERACIONAL

Novo processo de reembolso

Nesse novo procedimento é
solicitada a imagem do cartdo onde
consta os nimeros de conta e

agéncia. Nao é necessario enviar a
imagem frente e verso do cartdo,
pois nosso objetivo é somente ter
certeza dos dados.
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1.69 Itens para ser enviados

GUIA OPERACIONAL

Novo processo de reembolso

Portanto devem ser enviados:

* Imagens do cartao apenas onde consta os dados bancarios.
* Pedacos de extratos bancérios.
* Documentos que nos garanta a veracidade dos dados.

1.70 Status de vendas

GUIA OPERACIONAL
Novo processo de reembolso

Adotamos também novos status de vendas onde vocé podera acompanhar
todo o processo de reembolso.

Foi aberto o ticket no My Suite, mas a
agéncia ainda nao enviou os documentos
Documento (formulério, foto cartio e foto documento).

Aguardando

- Em caso de falecimento, doenga e outros.

Reembolso Efetuado Depésito concluido.

Reembolso Parcial Somente um Trecho ou passageiro.
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1.71 Manual de reembolso

|

GUIA OPERACIONAL

Para que a sua solicitagao seja aceita e processada sem atrasos, a
Carta de Reembolso deve seguir os seguintes requisitos:

I. Deve ser digitada no computador, para

facilitar a leitura;

2. O preenchimento precisa estar com todos
OS Campos corretos;

3.Nao sera aceito o modelo antigo de
carta (os modelos aceitos podem ser
baixados, clicando em materiais
complementares para fazer o download).

1.72 Manual de reembolso 2

GUIA OPERACIONAL

Preenchendo o reembolso

4. Reembolso no cartio de crédito
sera feito somente no mesmo

que consta no RG do

cartao de crédito, sem excegao;
- ‘
\ \‘-‘ 5. A assinatura deve ser a mesma

contratante;

6. A carta nao sera aceita se
estiver ilegivel.
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1.73 Solicitagdo de reembolso

GUIA OPERACIONAL

Solicitacao de reembolso

Além das regras basicas é importante prestar atencao em mais
alguns pontos, como:

1. SOMENTE O TITULAR DO CONTRATO PODE SOLICITAR O REEMBOLSO

Contrato Pedido Nome Data Compra

o] 003862931 288208 864,498.002-59 71172016 13:27:48

Compra / Viagem | Ciente | Financeiro | Comssio

88208 Data compra: 7/1/2016 13:27:48 Status: Passagem Emitida
GYN x STM Localizador: OHPQ2T Credencial: Gol

Data: 27/0 6 Saida: 10:23 Chegada: 21:50 Classe: N
Saida: 19:13 Chegada: 04:55 Classe: N

GUIA OPERACIONAL

Solicitagcao de reembolso para conta do titular

Uma vez que o reembolso precisa ser solicitado pelo
contratante do servico, temos duas situagoes:

Primeira: QUANDO OS DADOS
BANCARIOS FOREM DO TITULAR
DO CONTRATO

Se o titular do contrato for o solicitante do
reembolso e na carta a conta bancaria
preenchida for do mesmo, sera preciso
apenas que ele assine a carta, sem precisar
enviar o seu RG.

Curso Guia Operacional



1.75 Exemplo de carta - Titular

GUIA OPERACIONAL

Exemplo de carta com dados bancirios do titular

E obrigatério que a

solicitacdo seja feita no B

nome do contratante Informar corretamente se
a conta informada é conta

-poupanca ou conta -
corrente, colocando TODAS
as informacdes
necessarias

Assinar no local
correto, igual ao RG.

GUIA OPERACIONAL
Solicitacao de reembolso para conta de terceiro
Segunda: QUANDO OS DADOS

BANCARIOS FOREM DE UMA OUTRA
PESSOA, OU SEJA, DE UM TERCEIRO

Se o titular do contrato for o solicitante do
reembolso e na carta a conta preenchida for
de um terceiro, sera preciso que o titular do
contrato assine a carta e envie seu RG,
autorizando o depésito em conta de terceiro.

Veja o exemplo na proxima tela!
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1.77 Exemplo de carta - Terceiro

GUIA OPERACIONAL

Exemplo de carta com dados de terceiro

E obrigatério que a
solicitacdo seja feita no
nome do contratante

O contratante
devera assinar no

local correto,
igual ao RG.

GUIA OPERACIONAL

Informar corretamente se a
conta & poupanca ou
corrente, colocando TODAS as
informacdes necessarias
sobre a conta da outra
pessoa.

Reembolso no cartao de crédito

Quando o reembolso for no cartio de crédito, o contratante devera

preencher a  Carta de

seguintes pontos:

Junto com a carta, é
necessario enviar o
comprovante de
pagamento (via
estabelecimento),
para que haja sequéncia
no cancelamento.

Cancelamento,

prestando atengdo no

O prazo de devolugio ¢
de 30 a 40 dias,
dependendo do
fechamento da fatura
do cartao do cliente,
sendo que o estorno
vira na proxima fatura.
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1.79 Reembolso no cartdo de crédito 2

GUIA OPERACIONAL

Reembolso no cartao de crédito

O reembolso sera feito
somente NO Mesmo cartao

de crédito da compra.

Para casos de cartao
cancelado ou extraviado, o
titular do cartdao devera
contatar o banco com esta
informagao, para verificar qual
a forma de devolugdo do valor
a ser reembolsado.

1.80 Exemplo de carta - Cartdo de crédito
GUIA OPERACIONAL
Exemplo de carta para cartao de crédito

Preencha a data da . 0 nome da agéncia
solicitacdo e e

Colocar todos os dados
Realizar a referentes ao cartdo de
solicitagda no nome crédito.
do contratante

Assinar no local correto,
igual a que esta no RG.
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1.81 Comprovante de pagamento

GUIA OPERACIONAL

Comprovante de pagamento

Atencao!

Orriente o seu cliente para que nao
extravie a sua via do estabelecimento,
pois a Carta de Cancelamento para
reembolso no cartido de crédito nao
sera aceita sem este comprovante em
anexo.

Sem esta via, nao sera possivel solicitar o estorno no cartao do
cliente.

1.82 Prazos

GUIA OPERACIONAL

Prazos para reembolso

Agora que vocé ja sabe sobre os modelos de carta para
reembolso, conheca as regras para esse procedimento!
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1.83 Contratos ndo quitados

GUIA OPERACIONAL

Contratos nao quitados

Nos casos de contratos nao quitados, o reembolso sera aplicado de
acordo com a tabela abaixo, conforme a quantidade de parcelas pagas.

O prazo de devolugio sdao de 10 dias ateis, contando a partir da data
de solicitagao com a documentagao completa e de acordo.

GUIA OPERACIONAL

Prazo de 07 dias

* Reembolso solicitado dentro do
prazo de 7 dias corridos antes
do embarque, o valor sera
devolvido integralmente em |0 dias

uteis, contando a partir da data de
envio dos documentos completos,
devidamente preenchidos.
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1.85 Passagem emitida

GUIA OPERACIONAL

Passagem emitida

Para o reembolso quitado, ou seja,
aquele que o cliente pagou todo o
contrato, sera aplicado 50% sobre o
valor pago, se nao houver no-show;

Caso aconteca no-show sera aplicado
no valor do reembolso, a multa
praticada pela companhia aérea;

O prazo para devolugio do valor
sao de 90 dias dteis, a partir da data
de entrega da documentagao correta.

1.86 Outros casos de reembolso

GUIA OPERACIONAL

Outros casos de reembolso

Os reembolsos de carater especial, como falecimento, doencas ou
alteragdo involuntaria sio reembolsados no valor integral pago pelo
cliente, no prazo de até 30 dias dteis.

As situagoes consideradas sao:

Q ) - Doengas infectocontagiosas (enviar o atestado

com CID);

- Falecimento do passageiro (enviar a Certidao de
Obito, atestado nao sera aceito);

>

- Alteragdo involuntaria de voo.
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1.87 Pousando

1.88 Instrugoes da Avaliagdo

GUIA OPERACIONAL

Avaliacdo

Pronto para chegar ao destino? Agora,
vocé realizara um teste com dez
perguntas, para avaliar os seus

conhecimentos sobre o curso. » ‘ :-q _’
- i), | g L
¥ : S

Muita atengdo, pois o resultado deste
teste sera registrado no programa de
Educac¢io a Distancia “Nuvem do
Conhecimento”.

Sua nota devera ser igual ou maior que
80%. Desejamos sucesso nesta avaliagao! Fonte: foto do piloto Karim Nafatni

1.89 Avaliagdo

Draw all questions randomly from Question Bank 1
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1.91 Desembarque

GUIA OPERACIONAL

Vocé chegou ao destino e concluiu o curso

Guia Operacional

Parabéns e até o nosso
préoximo encontro!
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