
  
  
    [image: WhatDoTheyKnow]
  

  
    Download original attachment
    
(PDF file)
  

  
    This is an HTML version of an attachment to the Freedom of Information request
    'Revenue Policy: Staff Briefing Notice'.
  




  
    
      
[bookmark: 1][image: ]

Emirates Air Line – Customer Services Briefing 
29 June 2012 
 

 

 

Customer Experience, Revenue Policies: Customer Services Briefing 
 
Emirates Air Line – Additional information  
 

Effective date:  

28 June 2012 

 
 

This briefing provides additional information to customer service staff about the Emirates Air 
Line and how to resolve other potential customer service issues/queries. 

 
 

5+ Reward has not loaded 
 

If a customer claims that the 5+ Reward has not loaded on to their Oyster card you should 
take the following action: 

 
•  Identify that the customer is eligible for the 5+ Reward 

 

Look back at the customer’s journey history for the previous week (Sunday to Saturday) 
and identify if they have made 5 journeys or more on the Emirates Air Line. If they have not, 
tell the customer they are not eligible for the 5+ Reward.  

 
•  Identify what gateline the 5+ Reward has been sent to 

 

A customer’s journey history statement on OCTA will list what terminal the 5+ Reward has 
been sent to. A sample is shown below: 

 

 

 

If a customer is due the 5+ Reward, it is always shown as ‘Refund Pending’. In the sample 
above, Emirates Royal Docks is where the 5+ Reward will be available for collection and 
the reward amount will be £8.00.  
 
Remember that the 5+ Reward is only available to collect from the following week for a 
period of 6 weeks. 

 
•  Identify that the Oyster card is not faulty 

 

If the card is faulty and you identify a 5+ Reward is pending, you can manually reprocess 
the 5+ Reward as an ad hoc refund. However, the ad hoc refund should only be sent to an 
Emirates Air Line terminal gateline. 

 
•  Identify that the reward is still available to collect 

 

The 5+ Reward stays at the gateline for up to 6 weeks, after this time it expires. If the 5+ 
Reward has expired, it cannot be re-issued. Tell the customer that they are no longer 
eligible for the 5+ Reward as they did not collect it within 6 weeks. 

 
•  Re-issuing the 5+ Reward 

 

The 5+ Reward can only be re-issued if a customer’s Oyster card is lost, stolen or faulty 
and you identified that a 5+ Reward is pending. You can re-issue the 5+ Reward as an ad 
hoc load to be collected at the Emirates Air Line terminal only.  

 

Apart from this scenario, the 5+ Reward should not be re-issued. The terminal that the 5+ 
Reward has been sent to cannot be changed and it can only be collected as part of a 
journey on the Emirates Air Line.  
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•  5+ Reward not sent to the gateline 

 

If after all the checks made you identify a 5+ Reward has not been sent to the gateline, 
contact the Oyster Control Centre (OCC) 
 

Penalty fares 
 

Customers who fail to produce a valid Boarding Pass when travelling on the Emirates Air 
Line will be issued with a penalty fare of £80 which will be reduced to £40 if paid within 21 
days. Details of how to pay and appeal can be found on the TfL website: 


