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1. Declaracion Formal de la Direccion

SERVICIOS TURISTICOS LIBERTADORES DE LOS ANDES SpA - SURLAND CHILE, es un prestador de servicios
turisticos que en su condicion de Tour Operador, experto en viajes grupales, especialmente Giras de Estudio, esta
comprometido con el desarrollo turistico sostenible y la excelencia en el servicio, declaramos nuestro compromiso
formal de disefiar, comercializary operar productos turisticos que cumplan estrictamente con los requisitos
especificados en la Norma Chilena NCh 3067.

En dicho ambito, tanto por las caracteristicas de nuestros destinos, nacionales e internacionales, como por las de
nuestros clientes, principalmente jovenes, hacemos nuestros mejores esfuerzos por ofrecer productos y servicios
turisticos con altos estandares de calidad y seguridad.

Asumimos la responsabilidad de priorizar la satisfaccién, seguridad y resguardo de nuestros clientes, garantizando
la transparencia de la informacion, la idoneidad de los proveedores subcontratados y la mejora continua de todos
nuestros procesos turisticos.

2. Politica de Calidad y Atencion al Cliente

Nuestra Politica de Calidad y Atencién al Cliente se fundamenta en los siguientes pilares clave exigidos por el
marco normativo:

2.1. Transparencia e Informacion Veraz

e Claridad en la oferta: Garantizar que toda la informacién entregada en cotizaciones, itinerarios, vouchery
material publicitario sea precisa, claray completa (incluyendo prestaciones incluidas, no incluidas,
politicas de cancelacidony condiciones de reserva).

e Cumplimiento de lo prometido: Entregar los servicios con los estandares de calidad especificados
contractualmente, sin cobros ocultos ni modificaciones arbitrarias en los programas.

2.2. Excelencia en la Operacion Turistica

e Seleccion de Proveedores (Cadena de Valor): Evaluar y seleccionar a proveedores de transporte,
alojamiento, guias y actividades que cumplan con la normativa vigente, estandares de seguridad y
certificaciones aplicables en el pais.

e Gestion del Riesgo y Seguridad: Velar por la integridad fisica y seguridad de nuestros pasajeros durante la
ejecucion de cada programa o excursion, contando con planes de contingencia y seguros adecuados.

e Prevencion de explotacion de seres humanos: En su caracter de empresa especializada en la
comercializacion de Paquetes Turisticos se preocupa especialmente de la prevencion de la explotacién de
seres humanos, especialmente la sexual en menores de edad (ESNNA), para lo anterior:

v"  Haadoptado medidas especificas de prevencion que se aplican al momento de evaluar los programas,
paquetes y/o productosy servicios turisticos que comercializa.

v' Selecciona cuidadosamente y evalllia permanentemente a sus proveedores de servicios, sean éstos
personas o empresas.
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v/ Capacita a su personal en la prevencion de la explotacién de seres humanos.
v' Informa a clientes y proveedores sobre esta politica.

2.3. Orientacion al Cliente y Canales de Atencién

e Atencion Personalizada: Mantener canales de comunicacién accesibles, oportunos y eficaces antes,
durante y después del viaje.

e Gestion de Reclamos y Sugerencias: Disponer de un procedimiento formal para la recepcion, registro,
analisis y respuesta de reclamos, garantizando una respuesta fundada en los plazos definidos por la
organizacion.

2.4. Competencia del Personal y Mejora Continua

e Capacitacion Continua: Desarrollar el perfil profesional de nuestro equipo operativo y comercial para
asegurar un trato respetuoso, eficiente e informado hacia el cliente.

e Evolucion de Procesos: Evaluar periddicamente los indicadores de satisfaccion del cliente y auditorias del
sistema de gestion para aplicar acciones correctivas que eleven la calidad de nuestros servicios.

3. Matriz de Objetivos de Calidad NCh 3067

Pilar de Calidad Objetivo Operacional Indicador de Gestidn
Satisfaccion del Alcanzar un nivel superior en evaluaciones

. .. . .p = 90% de satisfaccion global.
Cliente de servicio post-viaje.

Gestion de Responder a solicitudes y contingencias en Respuesta/solucién en < 15 dias
Reclamos tiempos minimos. habiles.

Calidad de Homologar la cadena de valor turistica 100% de proveedores evaluados
Proveedores (hoteles, transporte, etc.). bajo NCh 3067.

Capacitacion Capacitar al personal en atencién al cliente Minimo 2 capacitaciones al afio por
Interna y gestidon de emergencias. colaborador.

4. Compromiso de Difusion y Revision

Esta politica es comunicada a todo el personal de la empresa, proveedores y aliados estratégicos. Asimismo, se
encuentra a disposicion de nuestros clientes en nuestros canales oficiales de atencién y sitio web. La Direccidon
General revisara esta politica anualmente para asegurar su continua adecuacion al mercado turisticoy a los

requisitos normativos.
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