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Politicas de Servicio de Lofpulli Turismo

Lofpulli cuenta con una serie de politicas empresariales que abordan diferentes aspectos internos y
externos de nuestra organizacion. El objetivo de estas politicas es mejorar la calidad del servicio
turistico ofrecido manteniendo al maximo la eficiencia y eficacia de los procesos internos de la
empresa.

Asi mismo, se realiza una invitacion a la revisidn tanto de este documento, como del Cddigo de
Etica para el Turismo Indigena de Lofpulli Turismo, el cual tiene tanta relevancia como las Politicas
de Servicio de Lofpulli Turismo al momento de visitar el destino y realizar actividades en él.

A continuacidn se detallan las diferentes politicas, separadas segiin tematica y/o alcance.

Politicas de venta, reserva, reprogramacion y cancelacion
1. Reprogramacion del itinerario

Lofpulli Turismo se reserva el derecho de reprogramar o suspender el itinerario si con ello logra un
mejor servicio o resguarda la seguridad e integridad de un miembro de la empresa o visitante. Los
criterios de reprogramacion son:

a. Condiciones meteoroldgicas desfavorables (detalladas en la ficha técnica de las
actividades)

Alerta de terremoto

Alerta de tsunami

Estado de catdstrofe

Estado de sitio o guerra

Emergencia médica o rescate

g. Luto laboral

I

Lofpulli velard por mantener la duracién del itinerario en la medida de que las condiciones
climaticas, politicas o culturales lo permitan. Asimismo, se priorizard la reprogramacion antes que
la suspensién y se empleardn todos los recursos disponibles para cumplir con el itinerario
contratado en un principio por el cliente. La reprogramacién no tendra costo adicional siempre que
sea reprogramada en un espacio de tiempo menor a 1 afio desde la fecha de suspension.

Ante una posible suspensién del itinerario por un motivo relacionado a la prevision meteoroldgica,
se daran alternativas equivalentes a las que el visitante podra optar sin costo adicional. El visitante
tendrd derecho a pedir un reembolso en funcién de lo expresado en los siguientes criterios:

a. Laactividad suspendida es parte de un paquete turistico de mas de dos actividades: no hay
derecho a reembolso.

b. La actividad suspendida fue contratada de manera independiente (servicio a la carta; no es
parte de un paquete turistico): se reembolsa el 75% del total pagado por el cliente.

Si por alguna razén el visitante no se presenta a una actividad, excursidn, transporte, u otro
servicio contratado, este no tendra derecho a la reprogramacion de su actividad o servicio.



LO{F..’,K.W,

2. Plazo de reservas y formas de pago

Las reservas del servicio de alojamiento deben hacerse con una anticipacidon de por lo menos 5
dias antes del inicio de las actividades.

Las reservas de las actividades a la carta deben hacerse con una anticipacién de por lo menos 24
horas antes del inicio de las actividades.

Las reservas de los paquetes turisticos deben hacerse con una anticipacion de por lo menos 10 dias
antes del inicio de las actividades.

La reserva de las actividades o paquetes turisticos se hara efectiva una vez que el cliente haya
hecho un abono correspondiente al 50% del total de la tarifa a través de la plataforma de pago
online en la pagina web. Junto a este abono, es imperativo tener la confirmacion de la cantidad
total de visitantes, de la fecha y la hora de llegada al destino.

El monto restante podra ser pagado de manera presencial en el destino, ya sea con efectivo, tarjeta
o transferencia. Seran aceptados pesos chilenos, ddlares y euros. Para monedas extranjeras, se
seguira la conversion correspondiente al valor de la moneda en el mercado.

No se aceptaran billetes dafiados o0 manchados, ya sean pesos chilenos, délares o euros.
3. Cancelacidn del servicio

Cuando el cliente desee cancelar el servicio previamente contratado o reservado, existen tres
posibles escenarios.

a. Si el cliente cancela con una anticipacidon de 14 o mas dias en relacién al dia de llegada al
destino, se le reembolsara el 90% del valor del abono pagado.

b. Si el cliente cancela entre 48 horas y 14 dias antes de la llegada al destino, se le
reembolsara un 50% del valor del abono pagado.

i Se creard un cupén de descuento de uso Unico que podrd ser utilizado en la
siguiente compra de este cliente. Este cupdn estard asociado a los datos
personales entregados por el cliente al momento del pago.

ii. Este cupodn tendra un valor del 50% del abono pagado por el cliente, y al momento
de ser utilizado, descontara del valor total de la siguiente compra el monto
correspondiente al cupdn.

c. Si el cliente cancela con una anticipacion menor a 48 horas, no existe posibilidad de
reembolso del abono ya pagado.

i Se creard un cupén de descuento de uso Unico que podra ser utilizado en la
siguiente compra de este cliente. Este cupdn estara asociado a los datos
personales entregados por el cliente al momento del pago.

ii. Este cupdn tendra un valor del 50% del abono pagado por el cliente, y al momento
de ser utilizado, descontara del valor total de la siguiente compra el monto
correspondiente al cupon.

Para efectos de respaldo de esta cancelacidn, se dejara constancia a través de correo electrénico o
WhatsApp, segun corresponda.
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4, Tarifas

Todas las tarifas de los paquetes turisticos son comisionables y representan el valor total del
programa, considerando todos los servicios asociados. Si el cliente lo solicita, la tarifa final puede
ser modificada en funciéon de los requerimientos especiales del cliente.

Todas las tarifas estdn fijadas en pesos chilenos e incluyen IVA. Para monedas extranjeras, se
seguird la conversidn correspondiente al valor de la moneda en el mercado.

Menores de 4 afios quedan liberados de todo costo. Nifios de entre 5y 10 afios pagan solo el 50%
del costo total por actividad.

La actividad de Kayak posee un valor especifico para el producto de turismo ofrecido por Lofpulli,
con un itinerario definido, un minimo y maximo de participantes, y con una extension en tiempo y
distancia determinada. Para esta actividad en particular, existe la posibilidad de modificar el
itinerario a disposicidon del cliente final. En este caso, el valor del producto final puede o no ser
diferente del original; este valor sera definido a discrecién de Lofpulli Turismo, nunca serd menor
qgue el valor original, y dependerd de la nueva extensién en tiempo y distancia del itinerario
propuesto por el cliente final.

5. Tarifas liberadas para operadores externos

Cuando se presenten grupos de turistas operados por operadores mayoristas ajenos a Lofpulli
Turismo o agencias de viajes, se considerara una tarifa liberada para el staff que participe en la
actividad. Estad tarifa liberada solo sera aplicada en los siguientes casos:

a. Si el nimero de pasajeros del grupo es mayor a 10 pasajeros, se libera el 100% del costo
para el staff de la operacién.

b. Si el numero de pasajeros del grupo es menor a 10 pasajeros, se libera el 50% del costo
para el staff de la operacién.

Estd politica sdlo es aplicable cuando el operador externo o agencia es considerado un cliente
frecuente. Esta denominacion se aplica a partir de la segunda vez que el operador o agencia pague
por los servicios de Lofpulli Turismo.

Politicas de seguridad

1. Protocolos de seguridad y gestion del riesgo

Antes de la realizacidon de una actividad de turismo aventura (cabalgata, kayak, senderismo) o
también paseo en carreta y navegacion en bote, se dispondra de una Ficha de Inscripcion y
Aceptacion del Riesgo de la Actividad que el visitante debera completar. Estd tiene como objetivo
respaldar la decisién del visitante de realizar la actividad, y también como forma de declarar
explicitamente cualquier enfermedad, alergia o condicién médica previa del visitante.

Toda situacidon de emergencia debera ser abordada de acuerdo al Plan de Gestion de Riesgo de la
empresa.
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2. Guias de turismo

Lofpulli Turismo se compromete a contratar guias registrados en el Registro de Servicios de
Turismo de SERNATUR.

Todos los guias de turismo de nuestras actividades de turismo aventura cuentan con
entrenamiento en primeros auxilios en zonas agrestes.

Lofpulli Turismo contard con sus propios botiquines de primeros auxilios adaptados a las
actividades ofrecidas por el operador. Asimismo, todos los miembros de la empresa que estén
capacitados para la prestacién de primeros auxilios tienen pleno conocimiento de la ubicacién de
estos botiquines, asi como de los elementos presentes dentro de ellos y su uso.

3. Seguro contra accidentes

Todos los servicios de Lofpulli Turismo incluyen un seguro contra accidentes que cubre los gastos
médicos y hospitalarios en el caso de que un visitante sufra de un accidente durante una actividad
de turismo aventura. El seguro tiene cobertura en los siguientes casos:

Muerte accidental
Desmembramiento
Invalidez total y Permanente %

o 0 T o

Reembolso de gastos médicos por accidente
El seguro no cubre la repatriacion en caso de la muerte accidental.
El seguro no cubre enfermedades.

Los visitantes que participen de una actividad de turismo aventura deberan completar una ficha
con sus datos personales para la posterior activacién del seguro contra accidentes. De no
completar la ficha, el seguro quedara invalido y no cubrird ninglin gasto en caso de accidentes.

Politicas para el visitante

1. Lofpullialacarta

Todas las actividades ofrecidas por Lofpulli Turismo estan disefiadas para ser combinadas vy
estructuradas de forma personalizada si asi el cliente lo solicita. Estas modificaciones pueden o no
incluir un costo adicional y corresponden a un servicio personalizado, ajeno a los programas de
turismo ya estructurados y ofrecidos.

El guia de turismo no esta incluido en ningun servicio de Lofpulli a la carta. Es responsabilidad del
visitante contratar el servicio de guia cuando asi lo prefiera.
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Las actividades de kayak, navegacion en bote, cabalgata o senderismo constituyen una excepcion

a esto ultimo. Las actividades mencionadas incluyen un guia especializado destinado solamente al

transcurso de la actividad con el objetivo de dar cumplimiento a las normas de calidad
correspondientes.

Cuando la cantidad de personas que solicitan este servicio supera lo estipulado por la norma con
respecto a la relacidon entre un guia y la cantidad maxima de pasajeros, se afiadird un valor
adicional que corresponda al valor de mercado de un guia de turismo especializado que permita
cubrir los requerimientos que estipula la norma. Este valor adicional serd sin perjuicio de ninguna
de las partes y serd comunicado debidamente al cliente cuando corresponda, antes de hacer el
pago del producto correspondiente.

2. Servicios de alimentacion

Todos los paquetes turisticos ofrecidos cuentan con servicios de alimentacidn incluidos, eso es
desayuno, almuerzo y cena. También estan incluidos en el costo del programa los servicios de
alimentacion en restaurantes.

Cuando uno de estos servicios no sean incluidos, esa informacion estara explicitada en todas las
plataformas de difusidn y promocién de los paquetes turisticos, ya sea por medios andlogos o
digitales.

Las actividades de Lofpulli a la carta no incluyen ningin servicio de alimentacién y deben ser
contratados de manera independiente por cada cliente.

3. Politica para mascotas

Por situarse y ejecutar sus actividades en un entorno natural de alta fragilidad y valor ecosistémico,
predispuesto a los impactos negativos de animales exdticos, Lofpulli no admite ningun tipo de
mascota domeéstica en sus actividades, instalaciones o productos ofrecidos.

Politicas del alojamiento Lofpulli

1. Cantidad maxima de visitantes
Las instalaciones de la cabana Lofpulli estan disefiadas para un maximo de 6 personas. Esta medida
esta definida en funcion de la capacidad de carga de las instalaciones, asi como de la

infraestructura interna de la vivienda. Por esto ultimo, no se admiten mas de 6 personas dentro del
alojamiento, ya sean visitas ajenas o parte del mismo grupo de visitantes.

En el caso de transgredir esta politica, Lofpulli Turismo se reserva el derecho de admisién al
servicio de alojamiento.

2. Reglamento del Alojamiento
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Cuando un servicio de alojamiento sea contratado, se le entregara al cliente de forma oportuna un

documento llamado Reglamento del Alojamiento de Lofpulli Turismo, que tendrd como objetivo

instruir a los huéspedes en el uso adecuado de las instalaciones. Este reglamento esta construido

considerando la capacidad de carga de las instalaciones, las Politicas de Sustentabilidad de Lofpulli

Turismo y el respeto a la integridad de los vecinos de la comunidad.

3. Modalidad de alojamiento

Al momento de contratar un servicio de alojamiento, el cliente tendra la opcién de seleccionar tres

modalidades diferentes del servicio. Estas son:

a.

Modalidad de arriendo: esta modalidad incluye solamente el arriendo de las
instalaciones por un tiempo definido, sin la adicién de ningln otro servicio extra.

Modalidad de hospedaje turistico: esta modalidad incluye el arriendo de las
instalaciones por un tiempo definido, asi como un servicio de preparacién del
desayuno entre las 8:00h y 10:00h. Esta modalidad sera seleccionable cuando la
reserva se haga para un minimo de 3 huéspedes. Si el cliente quisiera contratar
este servicio, pero no cumple estd condicién, tendrd que pagar el precio de
ocupacion correspondiente a 3 huéspedes.

Modalidad de hospedaje turistico con pensidn completa: esta modalidad incluye el
arriendo de las instalaciones por un tiempo definido, asi como un servicio de
desayuno, almuerzo y cena en el alojamiento. Esta modalidad sera seleccionable
cuando la reserva se haga para un minimo de 3 huéspedes. Si el cliente quisiera
contratar este servicio, pero no cumple esta condicion, tendra que pagar el precio
de ocupacién correspondiente a 3 huéspedes.

Cada modalidad tendra un precio diferente, y al momento de realizar la reserva del alojamiento, se

otorgard la opcién de seleccionar y afiadir los nuevos servicios, sumandose a la tarifa final.
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