EXTENSION DE SUSPENSION GLOBAL

Preguntas Frecuentes - 16 de abril de 2020

1. ¢(Por qué Royal Caribbean Cruises Ltd. ha suspendido todas sus operaciones hasta el 11 de junio de
20207

De acuerdo con lo que comunico el Centro para el Control y la Prevencion de Enfermedades (CDC), Royal Caribbean
Ltd., suspendera todas las operaciones de cruceros hasta el 11 de junio de 2020, ya que trabajamos juntos para
contener la propagacién de la enfermedad por Coronavirus (COVID-19). La salud y la seguridad siguen siendo nuestra
prioridad principal durante estos tiempos sin precedentes.

2. Mientras que los barcos detienen operaciones normales de crucero, ;donde estaran ubicados?

Cada barco estd trabajando en un plan Unico para poder salir adelante en este tiempo fuera de servicio y preparandose
para el dia que podamos regresar a operar y recibir a sus clientes a bordo.

3. Recientemente cancelé el crucero de mi cliente debido a inquietudes en torno a COVID-19 y recibi el
100% de Crédito de Futuro Crucero (FCC). ;Puedo cambiar al FCC de mayor valor?

La politica de Royal Caribbean, "Navega con Confianza” se lanzd el 6 de marzo de 2020 y les otorgé a sus clientes
flexibilidad para esperar hasta 48 horas antes de navegar para cancelar. Con esta politica, |a opcidn de navegar todavia
estaba disponible. Es por eso por lo que se ofrecid un valor de Crédito de Futuro Crucero (FCC) del 100% a aquellos
huéspedes que prefirieron cancelar. Dadas las anteriores noticias de la suspensidn de cruceros, los huéspedes que
decidieron esperar ahora no tienen opcion de navegar, por lo que un valor de FCC mas alto, de 125% fue otorgado.
Como resultado, mantendremos la oferta del FCC que estaba disponible al momento de la cancelacion.

4. Si mi cliente prefiere un reembolso en vez de un Crédito de Futuro Crucero (FCC). ;Es esta una opcion?

Si se prefiere un reembolso completo, con gusto podemos procesarlo para su cliente. Si su cliente desea perder la
oferta de 125% de FCC (mejor opcion) y recibir un reembolso del 100% (opcion sin beneficio de 25% adicional) por
favor acceder a la nueva forma de cancelacién mediante CrusingPower.com en “Brand Programs & News”. Al procesar
la solicitud de reembolso y reembolsar la forma de pago original, el FCC se desactivara. No hay necesidad de decidir
ahora, las solicitudes de reembolso estan disponibles de la siguiente manera:

e (Cruceros suspendidos en salidas durante y antes del 11 de mayo de 2020: los reembolsos pueden ser
solicitados hasta el 31 de diciembre de 2021y se procesaran aproximadamente 60 dias después de que se
mande la solicitud.

e Cruceros suspendidos entre el 12 de mayo y el 11 de junio de 2020: los reembolsos pueden ser solicitados hasta
el 31de diciembre de 2020 y se procesaran aproximadamente 60 dias después de que se mande la solicitud.

5. ;Qué sucede si mi cliente ha incurrido en gastos adicionales tales como tarifas de cambio de vuelos o
tarifas de hotel como resultado de estas cancelaciones?

Si su cliente reservo un avidn u hotel a través de Royal Caribbean, lo tenemos cubierto. Si su cliente reservé el vuelo u
hotel por su cuenta, comuniquese con el proveedor de servicios correspondiente para analizar las opciones.
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6. ;Pueden los huéspedes dentro del mismo camarote seleccionar diferentes opciones de compensacion?
Todos los huéspedes que compartan un camarote deben aceptar la misma oferta de compensacion.

7. ¢{Qué tan rapido recibira mi cliente el Crédito de Futuro Crucero (FCC) para asegurar sus proximas
vacaciones en crucero?

Los Créditos de Futuros Cruceros (FCC) se estan creando lo mas rapido posible, sin embargo, debido a la afluencia en
volumen, estamos experimentando retrasos en la linea de tiempo de produccién normal. La entrega de FCC se puede
esperar de la siguiente manera:

e Salidas durante y antes del 10 de abril de 2020: se espera que se envien via email antes del 13 de abril de 2020

e Salidas entre el 11 de abril y el 11 de mayo de 2020: se espera que se envien via email antes del 30 de abril de
2020

e Salidas entre el 12 de mayo v el 11 de junio de 2020: se espera que se envien via email antes de 22 de mayo de
2020

8. (Se le enviara el Crédito de Futuro Crucero (FCC) a mi cliente directamente? Si es asi, ;cOmo seran
informados los Agentes de Viajes?

Todos los Créditos de Futuro Cruceros (FCC) se enviaran directamente al huésped afectado, con el agente de viaje
asociado en copia.

9. ¢(Como se calcula el Crédito de Futuro Crucero (FCC) de mi cliente?

El monto de compensacidn del FCC para los viajes afectados se basa en la tarifa de crucero total pagada a nivel de
huésped y no incluye impuestos ni propinas ya que seran reembolsadas a |la forma original de pago.

10. Mi cliente no esta interesado en cancelar y simplemente desea cambiar el barco y fecha de
navegacion. ;Es esta una opcion?

Nos complace que su cliente esté listo para asegurar un nuevo barco y una fecha de salida. Queremos que su cliente
pueda aprovechar la oferta elevada para recibir un Certificado de Futuro Crucero (FCC) del 125%, por lo que, para que
esto sea posible, es necesario que cancelemos la reserva original, creamos una nueva, apliguemos el FCC en la nueva
reservacion y se pague el saldo restante.

11. ;Cuando puedo esperar que mi cliente sea reembolsado por todas las compras previas al crucero,
como excursiones en tierra, cenas especiales, hoteles y otros complementos?

e Parasalidas durante y antes del 10 de abril de 2020, una vez que la reservacién se cancele, el reembolso se puede
esperar en 30 dias.

e Para salidas del 11 de abril al 11 de mayo de 2020, los pasajeros podian optar por recibir un crédito a bordo por el
valor del 125%, para usarse en un futuro crucero, en vez del reembolso. Esta opcidn estaba disponible, si se
deseaba hasta el 8 de abril de 2020. El cumplimiento de las 2 opciones esta actualmente en curso y el reembolso
se puede esperar 30/60 dias después de la fecha de solicitud.

e Parasalidas del 12 de mayo al 11 de junio de 2020, los pasajeros pueden optar por recibir un crédito a bordo por el
valor del 125% de total pagado por Cruise Planner. Los pasajeros o agentes de viajes que quieran tomar esta
oportunidad para solicitar su crédito de mayor valor pueden aprovechar esta oferta hasta el 4 de mayo de 2020.
Todos los pasajeros que no quisieron tomar esta oportunidad recibirdn un reembolso en la misma forma de pago.
El proceso puede tardar hasta 45-60 dias. Esta promocion aplica para reservaciones individuales, asi como a
individuales en un grupo.
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12. ;Se protegera la comision del Agente de viaje?

Sabemos lo duro que trabajan para sus clientes y queremos asegurarnos de que reciba una compensacion adecuada;
por lo tanto, estaremos protegiendo su comisidn, no solo en la navegacidn cancelada con pago completo, sino también
en la reservacion futura donde se aplica el Crédito de Futuro Crucero (FCC). Tenga en cuenta que la comision solo se
pagara en reservaciones navegadas. Las condiciones pueden variar si se reserva a traves de su operador turistico. Se
recomienda que se comunique con su Operador Turistico/Agencia de viajes para los términos aplicables.

13. Durante el ultimo anuncio de la suspension global, la ventana de navegacion para el uso de Crédito
de Futuro Crucero (FCC) se extendié hasta el 30 de abril de 2022. ;Esto aplica a salidas anteriores que
fueron suspendidas?

Si, todos los FCCs que se generaron a partir de esta pausa en las operaciones son aplicables en salidas durante y antes
del 30 de abril de 2020, independientemente de cuando ocurrid la suspension.

14. La fecha de pago final para el crucero de mi cliente es durante el periodo en que Royal Caribbean ha
suspendido las operaciones. ;Se ajustara la fecha de pago final?

Las operaciones en tierra continuaran y, por lo tanto, los plazos de pago no cambiaran.
15. Mi cliente compro el seguro de viaje a través de Royal Caribbean/Assist Card ;Esto sera reembolsado?
Si, el costo total del seguro de viaje se reembolsara en la forma de pago original.

16. Los grupos, incluyendo grupos de incentivo y negocios ;son elegibles para esta oferta de
compensacion?

Si, los grupos son elegibles y siguen las mismas instrucciones.

17. ;Los Tour Conductors del grupo seran protegidos?

Los Tour Conductors estan protegidos dentro del 100% de penalizacion.

18. ;Qué sucede si mi cliente utiliz6é un Crédito de Crucero Futuro (FCC) para pagar su crucero cancelado?

Si se utilizé un Crédito de Futuro Crucero para pagar una reservacion ahora afectada por la suspension global, estamos
facilitando a sus clientes la combinacion de fondos en un solo comprobante. El valor del FCC original ahora se le
agregara a el nuevo FCC al 100% de su valor original, mas el 125% de cualquier monto pagado por el huésped en la
salida cancelada. Sin importar la fecha de vencimiento del FCC original. El nuevo FCC es valido hasta el 31 de diciembre
de 2021, momento en el cual todos los fondos no utilizados expiran.

19. ;Los Créditos de Futuros Cruceros (FCC) son aplicables para una reservacion existente o solo aplican
en nuevas reservaciones?

Los Créditos de Futuros Cruceros (FCC) deben de ser usados en nuevas reservaciones, sin embargo, entendemos que
su cliente puede tener una reservacion existente con el depdsito pagado por anticipacion a la cantidad del certificado.
Sus clientes pueden optar por aplicar el FCC para cubrir cualquier cantidad de la tarifa del crucero en la reservacion.
Tenga en cuenta que el FCC no cubre impuestos u otros componentes de la reservacién como propinas prepagadas o
traslados. Si el valor del FCC es mayor al saldo adeudado, la diferencia se volvera a emitir en un Crédito de Futuro
Crucero (FCQ).
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20. ;Puede mi cliente usar mas de un Crédito de Futuro Crucero (FCC) para pagar su tarifa de crucero?

En estos momentos solamente se puede utilizar un FCC para cada pasajero en una reservacion. Los FCCs no son
acumulables.

21. ;Puede mi cliente usar su Crédito de Futuro Crucero en una salida para Navidad o Afo Nuevo?

iClaro que sil, los FCCs que se estan otorgando dada la suspensidn de cruceros aplican también para salidas de Navidad
0 Ao Nuevo.

22. ;Puede mi cliente usar su Crédito de Futuro Crucero (FCC) con otra de las marcas?

Los FCCs que se reciben por la suspensidn global de cruceros, solamente se pueden utilizar y redimir en la marca en
donde ocurrid la cancelacion.

23. Después de que mi cliente recibe un Crédito de Futuro Crucero por el 125%, ;puede cambiar su
opinién y pedir el 100% de reembolso?

Si el reembolso se puede solicitar de la siguiente manera:

e (Cruceros suspendidos en salidas durante y antes del 11 de mayo de 2020: los reembolsos pueden ser
solicitados hasta el 31 de diciembre de 2021y se procesaran aproximadamente 30 dias después de que se
mande la solicitud.

e Cruceros suspendidos entre el 12 de mayo y el 11 de junio de 2020: los reembolsos pueden ser solicitados
hasta el 31 de diciembre de 2020y se procesaran aproximadamente 45-60 dias después de que se mande
la solicitud.

e Después de procesar el reembolso en la forma original de pago, la opcion de Crédito de Futuro Crucero
gueda desactivada.

24. Si mi cliente decide primero tener el reembolso y luego mejor aprovechar el 125% de Crédito de
Futuro Crucero, ;se puede?

Si, si el reembolso no ha sido procesado, la compensacion se puede cambiar por un FCC.

25. Mientras mi cliente espera que le entreguen el Crédito de Futuro Crucero (FCC) ;C6mo me aseguro
de que su nueva reservacion no se cancele?

Las fechas especificamente para reservaciones individuales se extenderan automaticamente hasta el 31 de mayo de
2020, para reservaciones realizadas a partir del 18 de marzo de 2020, especificamente para los huéspedes que
esperan la emision de un FCC por la politica de Navega con Confianza o la Suspension Global de cruceros. Este proceso
puede tardar hasta 48 horas en reflejarse en el sistema, pero no se preocupe nosotros lo tenemos cubierto. Ademas,
en reservaciones individuales la fecha de pago final puede extenderse hasta 7 dias para aquellos huéspedes que
esperan la entrega de su FCC.

26. ;Se utilizaran Créditos de Futuros Cruceros (FCC) para pagar el deposito adeudado en la reserva de
mi cliente?

Los FCC que se otorgan por la Suspension Global de cruceros no pueden ser usados para pagar el depdsito de una
reservacion; sin embargo, si la tarifa de crucero total es menos de la cantidad del FCC, no se solicitara ningun pago
adicional al monto por impuestos y tasas. Si el FCC no cubre el total de la tarifa de crucero, se le solicitara al pasajero
pagar el total restante o el depdsito, el que sea mas bajo. Los huéspedes que estén esperando recibir el FCC pueden
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tomar la opcién de extender la fecha de pago hasta el 31 de mayo de 2020, en este momento el FCC debe de ser
aplicado.

27. Mi cliente pag6 el deposito de su crucero con una tarjeta de crédito personal, mientras espera recibir
su Crédito de Futuro Crucero, después de que se aplique ;se puede reembolsar el depoésito?

El valor del FCC se aplicara a la tarifa del crucero, mientras que el depdsito pagado con tarjeta de crédito se reasignara
hacia el monto adeudado por impuestos y tasas. Cualquier excedente monetario se puede aplicar a la compra de
propinas prepagadas, traslados o mas. Actualmente estos reembolsos no se realizaran y los saldos restantes seran
emitidos en un FCC.

28. ;Puede mi cliente escoger trasladar de su reservacion cancelada a su nueva reservacion amenidades
o valores adicionales que tenia?

En estos momentos, todas las ofertas promocionales, amenidades o valores adicionales seran removidos y no se
podran utilizar en futuras reservaciones. Las reservaciones futuras estan sujetas a tarifas y ofertas vigentes en el
mercado al momento de reservar.

29. ;Qué pasa con los créditos a bordo de mi cliente, ahora que su reservacion esta cancelada?

Cualquier crédito a bordo otorgado por reservaciones a bordo seran aplicadas en la futura reservacién. Adicionalmente
si su cliente tiene créditos a bordo por alguna razén, pueden aplicarse en su reservacion futura, sin embargo, si su
cliente cancela, los créditos a bordo seran perdidos. No sera protegido cualquier crédito a bordo promocional. Al volver
a reservar sus clientes pueden aprovechar la promocion disponible en el mercado en ese momento.

30. ;Mi cliente acumulara puntos Crown & Anchor en la salida cancelada?

Los puntos de Crown & Anchor se acumularan en las reservaciones navegadas no en las canceladas.

31. ;El requisito de formulario de salud para los huéspedes mayores de 70 afios se convertira en una
politica permanente?

La seguridad y el bienestar de nuestros huéspedes sigue siendo nuestra principal prioridad, ahora y siempre. Aunque
se cree que este protocolo es temporal, no se ha establecido claramente si este requisito continuara una vez que se
disminuyan los riesgos de Coronavirus. Hasta nuevo aviso el formulario de salida “Fit to Travel” es un requisito al
momento del embarque.

32. ;Si mi cliente tiene un escenario Unico, especificamente en redimir el Crédito de Futuro Crucero
(FCC), hay algun proceso que pueda seguir para ayudarlo?

Entendemos que puede haber escenarios Unicos que requieren atencion especial o consideracién Unica. La mayoria
de las personas del Call Center estan capacitadas para ayudarte en estas situaciones.
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1257, CREDITO A BORDO: Salidas desde el 12 de mavo a 11 de iunio de 2020
OFERTA DISPONIBLE HASTA EL 4 DE MAY0 DE 2020

33. ;Qué sucede si mi cliente utiliz6 un crédito a bordo para pagar las compras previas al crucero y desea
optar por la oferta de 125% de OBC?

Sus clientes recibiran la oferta solo por el monto pagado, no por la parte pagada a través de un crédito a bordo.
34. Una vez que la oferta de 125% de crédito a bordo se aplica a una nueva reserva, ;es reembolsable?

Una vez que el crédito a bordo se aplica a una nueva reserva, no tiene valor en efectivo y no es reembolsable. Una vez
a bordo, cualquier cantidad no utilizada durante el viaje no serd reembolsada al final del viaje.

35. Una vez que la oferta de 125% de crédito a bordo se aplica a una nueva reserva, ;estara disponible
para su uso antes de navegar o solo una vez a bordo?

El crédito a bordo estara disponible tanto para compras previas al crucero como para compras a bordo.
36. ;Puede mi cliente cambiar de opinion mas tarde y optar por la oferta de 125% de OBC?

Esta oferta estd disponible solo hasta el 4 de mayo de 2020; por lo tanto, su cliente debe optar por esta fecha o se
emitird un reembolso automatico de las compras previas al crucero.

37. ;Como se calcula el valor del 125% de crédito a bordo de mi cliente?

El nuevo crédito a bordo se basa en |la cantidad pagada, excluyendo cualquier crédito a bordo aplicado anteriormente,
y se basara en un valor por persona.

38. ;Cuando vence el nuevo crédito a bordo?

Los invitados tienen hasta el 4 de mayo de 2020 para optar por el crédito a bordo. Una vez emitido, el crédito sera
valido para su uso en salidas el 30 de abril de 2022 o antes.

39. ;El crédito a bordo debe usarse en la misma navegacion futura que el FCC?

No, su cliente puede usar el FCC en una navegacidn y su Crédito a bordo en otra.
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