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1. OBJETIVO

Establecer un modelo integral de gestion para la asignacién de desayunos de cortesia y
habitaciones complementarias, alineado con los criterios estratégicos de las areas de
Operaciones, Calidad, Ventas, Marketing y Recursos Humanos. Este modelo tiene como
finalidad:

o Estandarizar los escenarios y criterios bajo los cuales se otorgan estos beneficios,
garantizando equidad y coherencia operativa en toda la cadena hotelera.

e Maximizar la satisfaccion del huésped sin comprometer la rentabilidad operativa,
equilibrando valor percibido y costo real.

o Contribuir a los objetivos comerciales y de fidelizacion mediante acciones estratégicas y
bien justificadas (atenciones VIP, gestidon de quejas, alianzas corporativas, etc.).

2. ALCANCE

Este manual aplica a todos los hoteles operados bajo la marca Oro Verde, sin distinciéon de
categoria o0 ubicacion geografica, y es de cumplimiento obligatorio para las areas
responsables de autorizar, ejecutar, controlar o reportar cortesias de:

e Desayunos sin costo adicional para el huésped, fuera de paquetes o tarifas que los
incluyan por defecto.

e Habitaciones de cortesia o complementarias, ya sea para huéspedes externos o
colaboradores internos.

3. AREAS INVOLUCRADAS

Gerencia General: autoriza excepciones a las politicas, valida cortesias extraordinarias y
vela por el equilibrio entre la experiencia del huésped y la rentabilidad operativa del hotel.

Recepcion: registra y ejecuta las asignaciones autorizadas de cortesias, garantizando su
correcta documentacion en el sistema PMS. Informa inmediatamente cualquier desviacion o
uso no autorizado.

Ventas y Marketing: propone cortesias para acciones comerciales, relaciones publicas,
eventos, fam trips o fidelizacion, justificando su impacto esperado. Requiere aprobacion
segun niveles definidos.

Calidad: propone cortesias como medida correctiva frente a quejas validadas. Coordina con
recepcion y gerencia para su ejecucion y seguimiento del impacto en satisfaccion del
huésped.

Recursos Humanos: administra las solicitudes internas de habitaciones o desayunos para

colaboradores, capacitaciones, incentivos o necesidades organizacionales. Supervisa el
cumplimiento de los limites establecidos.
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Auditoria Interna / Contraloria del Hotel: Revisa el cumplimiento de las politicas y
procedimientos, identifica desviaciones, valida el respaldo de cada cortesia y emite
recomendaciones para minimizar riesgos de uso inadecuado.

4. POLITICAS Y CRITERIOS DE COMPENSACION

4.1. CONVENIOS COMERCIALES Y PROGRAMAS DE FIDELIDAD

Los beneficios y condiciones descritos a continuacion aplican Unicamente si estan
debidamente formalizados mediante documento escrito, aprobado y firmado por la Gerencia
General y el cliente o empresa correspondiente. No se reconoceran acuerdos verbales o
solicitudes informales:

» Acuerdos Comerciales
a) Noche complementaria por volumen de noches hospedadas: Se mantiene el
beneficio de una (1) noche de cortesia con desayuno incluido por cada diez (10)
noches pagadas, siempre que esté estipulado en el convenio firmado.

b) Noche complementaria para Tour Leaders: Se otorgara una (1) noche de cortesia
con desayuno incluido para el tour leader que acompania al grupo, siempre que el
beneficio haya sido previamente negociado y formalizado en el convenio
correspondiente.

c) Negociaciones especiales: Se incluira el desayuno sin costo adicional en
programas especificos previamente acordados con clientes como Tauck, Holbrook
y Lindblad.

d) Gift Certificates (empresas, fundaciones o atenciones especiales): El desayuno no
esta incluido. En estos casos, se aplicara un 20% de descuento sobre la tarifa
regular del desayuno buffet.

» Programa de Fidelidad — Oro Verde Rewards (OVR)
a) Miembros Platinum y Black: La noche de cortesia otorgada por cada cinco (5)
noches acumuladas incluye desayuno sin costo adicional.

b) Miembros Gold: La noche de cortesia no incluye desayuno; sin embargo, podran
adquirirlo con un 20% de descuento sobre la tarifa regular del desayuno buffet.

Aplicacion de cambios sujeta a un plazo de procesamiento de 30 a 45 dias.

» Programa de Fidelidad — Pasaporte Oro Verde (POV)

Las estadias redimidas bajo certificados electrénicos que incluyan desayuno no
representan un gasto asumido por el hotel, ya que el costo del beneficio es reconocido
y reembolsado por Oro Verde Management conforme a los lineamientos corporativos
establecidos. Por tanto, el hotel debera otorgar el desayuno incluido sin excepcion en
las estadias POV que asi lo especifiquen en la confirmacién de reserva o en el perfil del
huésped. No cargar dicho consumo a cuenta del hotel, ni registrarlo como cortesia
interna o gasto operativo.
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4.2. CERTIFICADOS DE REGALO

Los certificados de regalo emitidos en el marco de premios, canjes promocionales,
convenios publicitarios o programas internos de reconocimiento, se regiran por los
siguientes lineamientos:

» Premios, Canjes y Convenios Publicitarios
a) Por defecto, los certificados de hospedaje no incluiran desayuno.

b) El desayuno podra ser ofrecido como valor agregado opcional, presentado de
forma estratégica y enfocada en beneficios, por un valor de $10 mas impuestos.
Se recomienda destacar este adicional como una oportunidad para enriquecer la
experiencia del beneficiario.

c) En el caso de convenios publicitarios, se debera especificar de manera clara y por
escrito si el desayuno estd o no incluido en la propuesta, garantizando asi una
comunicacion transparente y alineada con las expectativas del cliente o socio
comercial.

Cualquier excepcion a estos lineamientos debera contar con aprobacion previa de la
Gerencia de Marketing Corporativo y el Director Financiero.

= Obsequios para Colaboradores
a) Cuando un colaborador reciba un hospedaje de cortesia por parte de la empresa
(fuera de un beneficio contractual), este debera incluir desayuno como parte de
una experiencia integral de reconocimiento institucional.

b) Los certificados entregados dentro del programa interno de premiacion "Loyalty
Legends" incluyen desayuno sin costo adicional, como parte de la propuesta de
valor de la Employee Experience de la compania.

4.3. CANJES INTERHOTELES
= Canjes con hoteles dentro de la cadena Oro Verde, si incluye desayuno.
» Canjes de habitaciones complementarias con hoteles ajenos a la cadena Oro Verde, no
incluyen desayuno. Toda excepcion sera Unicamente autorizada por Gerencia
General.

4.4. CASOS DE COMPENSACION

Estas compensaciones representan el marco oficial de actuacion, y deberan aplicarse segun
la evaluacion del caso y las capacidades operativas del hotel.

» Criterio de Compensacion por Asignacion Incorrecta de Habitacion.
Cuando, por error operativo, se asigna al huésped una habitacion que se encuentra en
proceso de limpieza, ya ocupada o fuera de servicio por mantenimiento, se considera
una afectacion directa a la experiencia del cliente. La compensacion aplicable
dependera del nivel de gravedad del incidente, el cual serda determinado de forma
conjunta por Gerencia General y el Departamento de Calidad, considerando el impacto
generado y las particularidades del caso.
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Una vez calificada la gravedad como alta, se procedera a otorgar compensaciones bajo
los siguientes lineamientos, segun la modalidad de pago del hospedaje:

a) Estadias pagadas por empresa o convenio corporativo. -
Se entrega una gift card por una noche complementaria con desayuno incluido,
valida para una futura estadia en la misma propiedad donde ocurri6 la afectacion.

b) Estadias pagadas directamente por el huésped (pago individual). -
Se otorga la noche afectada sin costo, es decir, no se factura esa noche,
manteniéndose el cobro normal de las demas noches contratadas.

c) Alternativamente, si el huésped lo prefiere, se puede entregar una gift card por una
noche complementaria con desayuno incluido para una futura estadia en la misma
propiedad.

= Criterio de Compensacion por Incumplimiento en Paquetes Romanticos,
Cumpleaiios o Celebraciones Especiales.

En los casos en que se incurra en un incumplimiento respecto a los elementos
contratados dentro de un paquete especial (romantico, cumpleafios u otra celebracion),
ya sea por omisidon en la programacioén, ausencia de los arreglos a la llegada o
ejecucion parcial del servicio, se considera una afectacion directa a la experiencia del
huésped en una fecha significativa.

Ante esta situacion, se deberan aplicar compensaciones inmediatas y escalonadas,
conforme al siguiente protocolo:

a) Compensacion inmediata en sitio. -
Se ofrecerd, de forma prioritaria, una o varias de las siguientes opciones, segun
corresponda:
e Aplicacion de un descuento proporcional en la tarifa.
e Asignacién de una habitacidon de categoria superior, sujeta a disponibilidad.
o Entrega inmediata y completa de los elementos pendientes del paquete.
e Amenidad adicional como gesto de disculpa.

b) Si el huésped no acepta la compensacion inmediata. -
En caso de que el huésped no acepte las opciones anteriores y decida cancelar su
estadia o solicitar una compensacion alternativa, se procedera a ofrecer:

e Una gift card de alojamiento, equivalente al valor pagado por el paquete
especial, valida para una futura estadia en la misma propiedad, incluyendo
los beneficios originalmente contratados (desayuno, cena, amenidades,
etc.).

¢ Opcionalmente, se podra ofrecer una gift card de consumo en alimentos y
bebidas, por el mismo valor.

» Criterio de Compensacion por Condiciones Inadecuadas de Mantenimiento o
Fallas Graves en la Habitacion

Se consideraran causas de compensacion aquellas condiciones de mantenimiento
inadecuadas o fallas operativas graves que comprometan la calidad de la estadia del
huésped, tales como:
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o Fallas en el sistema de aire acondicionado sin posibilidad de cambio de
habitacion.

Ausencia de agua caliente o presion deficiente.

Olores desagradables producto de humedad o filtraciones.

Presencia de insectos o plagas.

Inundaciones o filtraciones de agua dentro de la habitacion.

Ruidos excesivos que impidan el descanso, ajenos al control del huésped.
Interrupcion prolongada (mas de 2 horas) de servicios esenciales: energia
eléctrica, agua, television, Wi-Fi u otros servicios incluidos en la tarifa.

O O 0O O 0 O

Ante cualquiera de estos escenarios, y si no es posible dar solucion inmediata o
reubicar al huésped, se procedera con la aplicacién de las siguientes compensaciones,
de acuerdo con la naturaleza del hospedaje:

a) Estadias pagadas por empresa o convenio. -
Se entregara al huésped una gift card de consumo, valida para ser utilizada en
cualquiera de los hoteles de la cadena, aplicable a servicios de alojamiento,
alimentos y bebidas, spa, zonas recreativas u otros servicios del hotel.

El costo de la compensacioén sera asumido por el hotel donde ocurrié la afectacion.

b) Estadias pagadas directamente por el huésped. -
Se otorgara una gift card por una noche de alojamiento complementaria con
desayuno incluido, valida para una futura estadia en la misma propiedad donde se
genero la afectacion.

c) Como opcion adicional, si el huésped asi lo solicita, se podra entregar una gift card
de consumo por el valor proporcional de la afectacion.

= Criterio de Compensacion por Errores en Reservas (Overbooking)

4.5.

Cuando se presenten errores en el proceso de reserva atribuibles al hotel, como
sobreventa (overbooking) sin gestion anticipada y afecte a un huésped con perfil VIP,
una cuenta corporativa clave o una empresa con convenio activo, se considera una
falla critica en la cadena de servicio.

En este caso, ademas de gestionar de forma inmediata la reubicacion en otra
propiedad de la cadena o de categoria similar, el hotel debera ofrecer una
compensacion como parte de la estrategia de recuperacion del servicio, conforme a los
siguientes lineamientos:

a) Emisién de una gift card por una noche de alojamiento complementaria con
desayuno incluido, valida para una futura estadia en la misma propiedad donde se
genero la afectacion.

b) Esta compensacion busca preservar la relacion comercial y evitar la pérdida de la
cuenta o del cliente frecuente.

CONSIDERACIONES GENERALES Y EXCEPCIONES AUTORIZADAS POR ALTA

DIRECCION

Todas las compensaciones, cortesias o beneficios especiales deberan estar
debidamente registradas en el sistema de gestion hotelera, incluyendo:

DOCUMENTO CONTROLADO - PROHIBIDA SU REPRODUCCION SIN AUTORIZACION




MANUAL DE POLITICAS

PAGINA: 6/8

GESTION DE DESAYUNOS INCLUIDOS Y

ORO VERDE CcODIGO: PL-H-9010-05
HABITACIONES COMPLEMENTARIAS
AREA: HOSPEDAJE DEPARTAMENTO: HABITACIONES
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: No. REVISION VIGENCIA:
01 15/08/2025
Graciliano Castro Ismar Kourroski
Gerente Financiero Director General
e Fecha del incidente.
e Descripcion clara de la afectacion.
e Modalidad de pago del huésped.
e Tipo de compensacién otorgada.
e Aprobacion correspondiente segun nivel de autorizacion.

» La validez de cualquier Gift Card en otra propiedad de la cadena queda sujeta a
aprobacioén expresa de la Gerencia General, bajo la misma categoria y equivalencia del
servicio afectado.

» Las Gift Cards de alojamiento, consumo o combinadas tendran una vigencia maxima
de 6 meses desde la fecha de emision, salvo que exista instruccién contraria

debidamente autorizada por escrito por la Gerencia General.

» La entrega de la compensacion al huésped afectado debera realizarse en un plazo no
mayor a 24 horas posteriores a la incidencia, considerando que:

Se extenderan las disculpas correspondientes, ya sea de forma presencial o por

correo electrénico, adjuntando una carta formal suscrita por la Gerencia del hotel

o el area responsable.

En caso que la compensacion amerite un Certificado de Regalo, debera ser
entregado en la recepcién informando al huésped que, para su uso, éste debera
presentarse fisicamente al momento del check-in.
Para el uso o redencién de la compensacion, uUnicamente se aceptara el
certificado original. No se admitiran copias fisicas ni correos electrénicos
presentados por el cliente, a fin de mitigar el riesgo de consumos duplicados.

= |a seleccién de la compensacion aplicable debera:
Ser proporcional a la afectacion generada.
Garantizar una percepcion de solucion justa por parte del huésped.

No comprometer la sostenibilidad financiera ni la operacion habitual del hotel.

= Toda excepcion a lo dispuesto en la presente politica, sera autorizada por el director
delegado, director general, director de Ventas Corporativas, o Gerencia General del

Hotel.
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5. ANEXOS

~ TABLARESUMEN DE BENEFICIOS POR TIPO DE CLIENTE O PROGRAMA

TIPO DE CLIENTE / PROGRAMA

BENEFICIO DE CORTESIA

DESAYUNO INCLUIDO

CONDICIONES ESPECIFICAS

Volumen de noches hospedadas
(Convenios)

1 noche complementaria cada 10 noches

Si

Debe constar en convenio firmado con Gerencia
General.

Aplica solo si esta previamente acordado y firmado en

Tour Leaders (Grupos negociados) | 1 noche complementaria por tour leader | Si ol contrato
. Estadia redimida por certificado . Costo del desayuno asumido por Oro Verde
Programa de Fidelidad POV electrénico S Management. No representa gasto para el hotel.
OVR - Categoria Platinum / Black ;thﬁzgg;astwta cada 5 noches Si Segun condiciones del programa OVR.
. o — 5
OVR — Categoria Gold 1 noche gratuita cada 5 noches N_o (20./0 descuento Desayuno puede adquirirse con 20% de descuento
acumuladas disponible) sobre la tarifa regular.
Gift Ce_rt|f|cates (empresas, L No (20% descuento Desayuno puede adquirirse con 20% de descuento
fundaciones o atenciones Noche de hospedaje sin costo . . X
; disponible) sobre la tarifa regular.
especiales)
. e . . Desayuno opcional por $10 + impuestos. En el caso
Gift Cet_‘tlflcates_ (p remios, canies ¥ | Noche de hospedaje sin costo No de convenios publicitarios, se debera especificar en el
convenios publicitarios) o e
certificado si incluye el desayuno o no.

Gift Certificates (colaboradores / S . Aplicable a certificados entregados como

Noche de hospedaje sin costo Si o R

Loyalty Legends) reconocimiento institucional.

Canjes con hoteles Oro Verde Noche de hospedaje sin costo Si -

Canjes con otros hoteles Noche de hospedaje sin costo No Toda excepcion sera unicamente autorizada por
Gerencia General.

Overbooking (VIP / cuenta clave) Gift card por 1 noche complementaria Si Aplica si la reubicacion fue gestionada por causa

con desayuno

atribuible al hotel.

Falla operativa o de mantenimiento
grave

Gift card por 1 noche complementaria o

bono de consumo.

Si / Parcial segun caso

La compensacién depende de la gravedad y tipo de
afectacion.

Celebraciones / paquetes
especiales incumplidos

Gift card o devolucién proporcional

Si (si estaba incluido)

Solo si el paquete contratado incluia desayuno.
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TIPO DE AFECTACION

AR AR 1)

COMPENSACION APLICABLE

DOR PO D A

CONDICIONES DE APLICACION

Asignacion incorrecta de habitacion (en aseo,
ocupada, en mantenimiento)

Gift card por 1 noche con desayuno (si pago empresa);
noche sin costo o gift card con desayuno para futura
estadia (si pago directo)

Autorizacion de Gerencia General y Departamento de
Calidad. Registro obligatorio del caso.

Incumplimiento en paquetes romanticos /
celebraciones especiales

Compensacion inmediata (upgrade, amenidad,
descuento); si huésped no acepta: gift card de
alojamiento por el valor del paquete y bajo las mismas
condiciones (desayuno, cena o almuerzo) para futuras
estadias en la propiedad donde tuvo la afectacion.

Aplicable si hubo omision de elementos contratados.
Registro y justificacion requeridos.

Condiciones inadecuadas de mantenimiento /
fallas operativas graves

Gift card por 1 noche con desayuno o bono de
consumo, segun gravedad y tipo de pago.

Requiere evidencia del incidente y registro en sistema.
Aprobacién segun protocolo.

Sobreventa (overbooking) — VIP, cuenta clave o
empresa

Gift card por 1 noche con desayuno, valida para futura
estadia

Aplica solo si el error es atribuible al hotel. Requiere
reubicacién inmediata y documentacion.

CONDICIONES GENERALES

Todas las compensaciones, cortesias o beneficios especiales deberan estar debidamente registradas en el sistema de gestion hotelera, incluyendo:

o Fecha y descripcion clara del incidente.
o Modalidad de pago del huésped.

o Tipo de compensacion otorgada.

o Aprobacién correspondiente segun nivel de autorizacion.

La validez de cualquier Gift Card en otra propiedad de la cadena esta sujeta a aprobacion expresa de la Gerencia General, bajo la misma categoria y equivalencia

del servicio afectado.

Toda Gift Card tendra una vigencia maxima de 6 meses desde la fecha de emision, salvo instruccién contraria autorizada por escrito por la Gerencia General.

La entrega de la compensacion al huésped afectado debera realizarse en un plazo no mayor a 24 horas posteriores a la incidencia, considerando que:
o Se extenderan las disculpas respectivas de forma presencial o por correo electronico, adjuntando una carta formal suscrita por la Gerencia o area

responsable.

o En caso que la compensacion amerite un Certificado de Regalo, debera ser entregado en la recepcion informando al huésped que, para su uso, éste

debera presentarse fisicamente al momento del check-in.
o Para el uso o redencién de la compensacion, Unicamente se aceptara el certificado original. No se admitiran copias fisicas ni correos electrénicos
presentados por el cliente, a fin de mitigar el riesgo de consumos duplicados.

Toda excepcion a lo dispuesto en la presente politica, sera autorizada por el director delegado, director general, director de Ventas Corporativas, o Gerencia
General del Hotel.
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