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CAPITULO I
PRESENTACION
Bienvenido a Refugio Monte Oscuro

Refugio Monte Oscuro es un hotel boutique ubicado en un entorno natural privilegiado, concebido para ofrecer
experiencias de descanso, bienestar y conexion con la naturaleza mediante un servicio personalizado, respetuoso
del medio ambiente y comprometido con la calidad.

Nuestro proposito es brindar una experiencia segura, tranquila y memorable, preservando el equilibrio entre la
comodidad de nuestros huéspedes, la conservacion del entorno y el respeto por las comunidades locales.

El presente Reglamento General de Hospedaje establece las condiciones que regulan la prestacion de los servicios
ofrecidos por Refugio Monte Oscuro y hace parte integral del contrato de hospedaje celebrado entre el
establecimiento y cada huésped.

Su finalidad es definir de manera clara los derechos y obligaciones de las partes, promover una convivencia
armoénica, proteger las instalaciones, garantizar la seguridad de huéspedes y colaboradores y establecer los
procedimientos aplicables durante la reserva, la estadia y la finalizacion del servicio.

Este reglamento ha sido elaborado conforme a la legislacion colombiana vigente aplicable a los establecimientos
de alojamiento y hospedaje, la proteccion de los consumidores, la proteccion de datos personales, el turismo
sostenible y las demds normas relacionadas con la actividad hotelera.

Al realizar una reserva, efectuar cualquier pago, registrarse en recepcion, ingresar al establecimiento o hacer uso
de cualquiera de sus instalaciones o servicios, el huésped manifiesta que ha tenido la oportunidad de conocer este
reglamento, que comprende su contenido y que acepta voluntariamente todas sus disposiciones.

Refugio Monte Oscuro podra actualizar este documento cuando existan modificaciones legales, operativas o de
seguridad. La version vigente estara disponible para consulta a través de los canales oficiales del establecimiento y
serd aplicable a las reservas realizadas con posterioridad a su publicacion, salvo disposicion legal en contrario.
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PRINCIPIOS QUE ORIENTAN NUESTRA OPERACION
Refugio Monte Oscuro desarrolla su actividad bajo los siguientes principios:

e Hospitalidad y excelencia en el servicio.

e Seguridad de huéspedes, colaboradores y visitantes.

e Transparencia en la informaci6n y en la prestacion del servicio.

e Respeto por la dignidad, privacidad e integridad de todas las personas.
e  Conservacion del patrimonio natural y cultural.

e Cumplimiento de la legislacion colombiana.

e Turismo responsable y sostenible.

e Respeto por la tranquilidad y el descanso de todos los huéspedes.

CAPITULO 1T
OBJETO, AMBITO DE APLICACION, DEFINICIONES Y ACEPTACION DEL REGLAMENTO
Articulo 1. Objeto

El presente Reglamento General de Hospedaje tiene por objeto establecer las condiciones que regulan la
prestacion de los servicios ofrecidos por Refugio Monte Oscuro, asi como definir los derechos, obligaciones,
responsabilidades y procedimientos aplicables a la relacion entre el establecimiento y sus huéspedes.

Este reglamento forma parte integral del contrato de hospedaje celebrado entre Refugio Monte Oscuro y el
huésped, complementando las condiciones particulares de cada reserva, las tarifas vigentes y las disposiciones de
la legislacion colombiana aplicable.

Su finalidad es garantizar una prestacion del servicio transparente, segura, organizada y respetuosa de los derechos
de todas las personas que ingresan al establecimiento.

Articulo 2. Ambito de aplicacién
Las disposiciones contenidas en este reglamento serdn obligatorias para:

e Todos los huéspedes registrados.

e  Los acompanantes incluidos en la reserva.

e Los menores de edad bajo responsabilidad de sus padres o representantes legales.
e Los visitantes previamente autorizados por la administracion.

e Los proveedores, contratistas y demds personas que ingresen a las instalaciones cuando les resulten
aplicables.

El huésped principal serd responsable de informar el contenido de este reglamento a todos los integrantes de su
reserva y respondera solidariamente por el cumplimiento de las obligaciones aqui previstas.
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Articulo 3. Definiciones
Para efectos de la interpretacion y aplicacion del presente reglamento, se entenderd por:
Establecimiento: Refugio Monte Oscuro, establecimiento de alojamiento y hospedaje.

Huésped: Persona natural registrada oficialmente para ocupar una habitacion y hacer uso de los servicios
contratados.

Huésped principal: Persona que realiza la reserva y asume la responsabilidad contractual frente al establecimiento
por si misma y por sus acompanantes.

Acompanante: Persona registrada dentro de la misma reserva del huésped principal.

Visitante: Persona que ingresa temporalmente al establecimiento con autorizacion expresa de la administracion y
bajo las condiciones establecidas en este reglamento.

Reserva: Acuerdo mediante el cual Refugio Monte Oscuro confirma la disponibilidad de alojamiento para una
fecha determinada, sujeto al cumplimiento de las condiciones de pago y confirmacion.

No Show: Inasistencia del huésped en la fecha prevista para el check-in sin previo aviso o sin acuerdo de
modificacion de la reserva.

Servicios complementarios: Aquellos diferentes al alojamiento, tales como restaurante, bienestar, transporte,
decoraciones, lavanderia u otros ofrecidos directamente por el establecimiento.

Operador externo: Persona natural o juridica independiente que presta servicios turisticos o de transporte por
cuenta propia, sin que exista subordinacién o dependencia con Refugio Monte Oscuro.

Articulo 4. Naturaleza del contrato de hospedaje
La reserva confirmada constituye un contrato de hospedaje entre Refugio Monte Oscuro y el huésped.
Este contrato comprende exclusivamente los servicios expresamente confirmados en la reserva.

Ninguna publicacion en redes sociales, material publicitario, fotografias o informacion general podra interpretarse
como una obligacion contractual distinta a la confirmacion escrita enviada al huésped.

Articulo 5. Aceptacion del reglamento

Se entenderd que el huésped acepta integralmente el presente Reglamento General de Hospedaje cuando ocurra
cualquiera de las siguientes situaciones:

e  Realice una reserva por cualquier canal autorizado.
e  Efectle un pago parcial o total del servicio.
e Confirme su reserva mediante correo electronico, WhatsApp u otro medio oficial.
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e Complete el proceso de registro (check-in).
e Ingrese a las instalaciones del establecimiento.
e  Utilice cualquiera de los servicios ofrecidos por Refugio Monte Oscuro.

La aceptacion del reglamento tendra la misma validez que una aceptacion expresa y producira todos los efectos
legales correspondientes.

Articulo 6. Modificaciones al reglamento

Refugio Monte Oscuro podra actualizar el presente reglamento cuando resulte necesario por cambios normativos,
operativos, de seguridad, ambientales o de calidad del servicio.

Las modificaciones no afectardn las condiciones esenciales de las reservas previamente confirmadas, salvo que una
disposicion legal obligue a su aplicacion inmediata.

La version vigente estard disponible para consulta en los canales oficiales del establecimiento y podrd ser enviada
al huésped antes de su llegada.

Articulo 7. Interpretacion del reglamento

Este reglamento deberd interpretarse de manera integral, conforme a los principios de buena fe, equilibrio
contractual, proteccion del consumidor y legislacién colombiana aplicable.

En caso de conflicto entre dos disposiciones del presente documento, prevalecerd aquella que garantice un mayor
nivel de seguridad para las personas, la proteccién del entorno natural y el cumplimiento de la ley.

Articulo 8. Idioma oficial
El presente reglamento ha sido redactado en idioma espanol.

Cuando se suministre una traduccién a otro idioma, esta tendrd Gnicamente caricter informativo. En caso de
diferencias de interpretacion, prevalecera el texto oficial en espanol.

CAPITULO III
PRINCIPIOS DEL SERVICIO Y COMPROMISOS DE REFUGIO MONTE OSCURO
Articulo 9. Compromiso con la excelencia en el servicio

Refugio Monte Oscuro se compromete a prestar sus servicios con profesionalismo, respeto, transparencia y
hospitalidad, procurando que cada huésped disfrute de una experiencia segura, confortable y acorde con los
estindares de un hotel boutique de naturaleza.

Nuestro equipo trabajard para ofrecer una atencion cilida, personalizada y oportuna, promoviendo una relacion
basada en el respeto mutuo y la confianza.
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Articulo 10. Compromiso con la informaci6én transparente
Antes de confirmar una reserva, Refugio Monte Oscuro suministrar informacion clara y suficiente sobre:

e Tarifas vigentes.

e Servicios incluidos.

e Servicios con costo adicional.

e DPoliticas de cancelacién y reprogramacion.

e Horarios de check-in y check-out.

¢ Condiciones de acceso al establecimiento.

e Restricciones aplicables.

e  Caracteristicas del entorno natural.

e Elhuésped podra solicitar aclaraciones antes de efectuar cualquier pago.

Articulo 11. Compromiso con la seguridad

Refugio Monte Oscuro implementa medidas razonables para proteger la integridad de huéspedes, colaboradores
y visitantes, incluyendo:

e Mantenimiento preventivo de las instalaciones.

e Protocolos de emergencia.

e Capacitacion del personal.

e Senalizacion de riesgos.

e Botiquines de primeros auxilios.

e  Planes de evacuacion.

e  Coordinacién con los organismos de atencién de emergencias cuando resulte necesario.

No obstante, el huésped reconoce que el establecimiento se encuentra en un entorno natural y que existen riesgos
inherentes que no pueden eliminarse por completo, aun cuando se adopten todas las medidas de prevencion
razonablemente exigibles.

Articulo 12. Compromiso con la privacidad
Refugio Monte Oscuro respetard la privacidad de todos sus huéspedes.

La informacion personal serd tratada conforme a la legislacion colombiana y Unicamente para las finalidades
autorizadas.

Los colaboradores del establecimiento guardaran reserva sobre la informacion relacionada con los huéspedes y no
divulgarin datos personales salvo en los casos autorizados por la ley.
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Articulo 13. Compromiso con la sostenibilidad
Refugio Monte Oscuro desarrolla sus actividades bajo principios de turismo sostenible.
El establecimiento promueve:

e Laconservacion de los recursos naturales.

e Eluso responsable del agua y la energia.

e La proteccion de la biodiversidad.

e lareduccion de residuos.

e Elapoyo a las comunidades locales.

e La contratacion responsable de proveedores.

e Laeducacion ambiental de huéspedes y colaboradores.

Articulo 14. Compromiso con la igualdad y la no discriminacién

Refugio Monte Oscuro presta sus servicios sin discriminacién por motivos de raza, origen étnico, nacionalidad,
sexo, identidad de género, orientacion sexual, religion, discapacidad o cualquier otra condicion protegida por la
legislacion colombiana.

El establecimiento se reserva el derecho de admision Gnicamente cuando existan causas objetivas relacionadas con
la seguridad, el incumplimiento del reglamento o la proteccién de los derechos de otras personas, nunca por
motivos discriminatorios.

Articulo 15. Compromiso con la proteccion de nifos, nifias y adolescentes
Refugio Monte Oscuro rechaza cualquier forma de explotacion sexual comercial de nifios, nifias y adolescentes.

En cumplimiento de la legislacion colombiana, el establecimiento implementa medidas para prevenir este delito y
colaborari con las autoridades competentes cuando exista cualquier indicio o denuncia relacionada con estas
conductas.

El ingreso y alojamiento de menores de edad estara sujeto a la presentacion de la documentacion exigida por la
ley y a los protocolos internos del establecimiento.

Articulo 16. Compromiso con la mejora continua
Refugio Monte Oscuro promueve la mejora permanente de sus procesos y servicios.

Las observaciones, sugerencias, peticiones, quejas y reclamos presentados por los huéspedes serin analizados con
el proposito de fortalecer la calidad del servicio y prevenir la repeticion de incidentes.

Las encuestas de satisfaccion y demds mecanismos de evaluacion tienen cardcter voluntario y buscan contribuir al
mejoramiento continuo de la experiencia de hospedaje.
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Articulo 17. Canales oficiales de comunicacion

Para garantizar la seguridad de la informacion y evitar fraudes, Refugio Monte Oscuro atenderd solicitudes,
modificaciones de reservas y comunicaciones oficiales inicamente a través de los canales autorizados por la
administracion.

El establecimiento no serd responsable por pagos realizados a cuentas bancarias no autorizadas, informacion
suministrada a terceros o reservas gestionadas por canales no oficiales.

Articulo 18. Prevencion del fraude y suplantacién

Refugio Monte Oscuro nunca solicitard pagos a cuentas personales distintas de las oficialmente autorizadas por la
empresa.

El huésped deberd verificar siempre la autenticidad de las comunicaciones recibidas antes de efectuar cualquier
pago.

El establecimiento no asumira responsabilidad por consignaciones, transferencias o pagos realizados a cuentas
bancarias o plataformas no autorizadas como consecuencia de fraudes, suplantaciones de identidad o

comunicaciones provenientes de terceros ajenos al hotel, salvo que exista una actuacion atribuible al propio
establecimiento.

CAPITULO IV

RESERVAS, PAGOS Y CONDICIONES DE CONTRATACION

Articulo 19. Solicitud de reserva

Las reservas podran solicitarse a través de los canales oficiales de Refugio Monte Oscuro, incluyendo:

e  Pigina web oficial.

e  WhatsApp corporativo.

e  Correo electronico institucional.

e Plataformas de reservas autorizadas.

e  Agencias de viajes autorizadas.

e Venta directa realizada por colaboradores autorizados.

Las solicitudes de reserva estaran sujetas a disponibilidad de habitaciones y a las condiciones comerciales vigentes
al momento de la solicitud.

La emision de una cotizacion o propuesta comercial no constituye una reserva ni genera obligacion alguna para
las partes hasta tanto no exista confirmacién expresa por parte del establecimiento.
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Articulo 20. Confirmacion de la reserva

Una reserva se considerard confirmada inicamente cuando se cumplan todas las siguientes condiciones:

El huésped haya aceptado la cotizacién o propuesta comercial.
Se haya recibido el pago del anticipo o del valor acordado.

El establecimiento confirme por escrito la disponibilidad de la habitacion.
El huésped reciba una confirmacién oficial enviada por cualquiera de los canales autorizados del hotel.

Hasta tanto no se cumplan estos requisitos, Refugio Monte Oscuro podri disponer libremente de la habitacion.

Articulo 21. Titular de la reserva

La persona que realiza la reserva serd considerada el huésped principal y asumird la responsabilidad frente al
establecimiento por:

El cumplimiento del presente reglamento.
El pago de todos los servicios contratados.
El comportamiento de sus acompafantes.
Los dafos ocasionados durante la estadia.

La veracidad de la informacién suministrada durante el proceso de reserva.

Cuando una reserva sea realizada por una empresa, agencia de viajes o un tercero, dicha persona o entidad
respondera Gnicamente en la medida prevista en el contrato celebrado con el establecimiento, sin perjuicio de las

obligaciones que correspondan al huésped principal.

Articulo 22. Informacion suministrada por el huésped

El huésped deberé proporcionar informacion veraz, completa y actualizada durante el proceso de reserva.

Entre otros datos, podran solicitarse:

Nombre completo.

Documento de identidad.
Nacionalidad.

Fecha de nacimiento.

Direccién de residencia.

Teléfono de contacto.

Correo electronico.

Numero de acompanantes.

Datos para facturacion.

Informacion sobre menores de edad.

Necesidades especiales de accesibilidad.

(@refugiomonteoscuro

www.elrefugiomonteoscuro.com



Miel de la Ribera S.A.S.
Nit 901.728.013-1
\ 304 103 65 25

mieldelariberaladorada@gmail.com
Vereda La Atarraya, La Dorada
Caldas, Colombia

0MIE

ﬂ‘.. .

Refugio del Rio

e  Restricciones alimentarias comunicadas voluntariamente.
e Contacto para emergencias.

El establecimiento podrd requerir informacion adicional cuando sea necesaria para cumplir obligaciones legales o
garantizar la adecuada prestacion del servicio.

Articulo 23. Tarifas
Las tarifas son dindmicas y podran variar de acuerdo con:

e latemporada.

e Laocupacion del hotel.

e Eltipo de habitacion.

e Elnimero de huéspedes.

e El canal de venta.

e Laduracion de la estadia.

e Las promociones vigentes.

e Eventos especiales o temporadas de alta demanda.

Las tarifas confirmadas por escrito no serin modificadas para la reserva correspondiente, salvo que el huésped
solicite cambios posteriores que impliquen una variacion en el valor.

Articulo 24. Servicios incluidos

Salvo que la confirmacién de la reserva indique expresamente condiciones diferentes, la tarifa del hospedaje
incluye unicamente:

e Alojamiento en la habitacion reservada.

e Desayuno para el nimero de huéspedes incluidos en la reserva.

e  Uso de las zonas comunes autorizadas.

e  Parqueadero, sujeto a disponibilidad.

e Atencion del personal durante los horarios establecidos por el hotel.

El desayuno es un beneficio exclusivo para los huéspedes registrados y no podra canjearse por dinero, otros
servicios o consumirse en fecha diferente.

Articulo 25. Servicios no incluidos
La tarifa no incluye, entre otros:

e Almuerzos.
e (Cenas.
e Bebidas.
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e Licores.

e  Snacks.

e  Servicio a la habitacion.

e  Masajes y tratamientos de bienestar.

e  Decoraciones especiales.

e Lavanderia.

e Transporte terrestre.

e Transporte fluvial.

e Actividades de aventura o recreacion.

e Servicios prestados por terceros.

e  Productos comercializados en el establecimiento.
e  Asistencia médica.

e  Medicamentos.

e Seguros de viaje.

e Propinas.

e  Cualquier servicio que no esté expresamente sefialado como incluido en la confirmacion de la reserva.

Todos los consumos adicionales deberdn ser cancelados antes del check-out, salvo que exista un acuerdo diferente
por escrito.

Articulo 26. Formas de pago
Refugio Monte Oscuro aceptard los medios de pago que tenga habilitados al momento de la reserva, entre ellos:

e Transferencia bancaria.

e Tarjetas débito y crédito.

e Plataformas de pago autorizadas.

e  Efectivo, dentro de los limites permitidos por la legislacion colombiana.

Los gastos financieros o comisiones generados por determinados medios de pago serin asumidos por quien
corresponda conforme a las condiciones informadas previamente.

Articulo 27. Facturacién
Las facturas serdn emitidas con base en la informacion suministrada por el huésped.
Es responsabilidad del huésped verificar la exactitud de los datos antes de la expedicion del documento tributario.

Una vez emitida la factura electrénica, cualquier modificacion estard sujeta a la normativa tributaria vigente y a los
procedimientos establecidos por la autoridad competente.
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Articulo 28. Garantia de pago

Para determinadas reservas, especialmente aquellas correspondientes a grupos, eventos, estadias prolongadas o
categorias de alojamiento definidas por la administracion, el establecimiento podrd solicitar una garantia adicional
mediante depdsito, preautorizacion de tarjeta de crédito u otro mecanismo permitido por la ley.

En caso de utilizarse dicha garantia para cubrir consumos o danos debidamente soportados, el huésped recibira la
informacion correspondiente con el detalle de los valores aplicados.

Articulo 29. Errores en tarifas o publicaciones

En caso de errores evidentes de digitacion, publicacion o sistemas que generen tarifas manifiestamente incorrectas
por causas técnicas o humanas, Refugio Monte Oscuro informard oportunamente al huésped antes de confirmar
la reserva.

En estos casos, el huésped podra optar por aceptar la tarifa correcta o desistir de la reserva con el reembolso total
de los valores pagados, cuando corresponda.

Articulo 30. Prevencion del fraude en pagos

Con el fin de proteger a sus huéspedes, Refugio Monte Oscuro nunca solicitard consignaciones o transferencias a
cuentas bancarias diferentes de las oficialmente autorizadas por la empresa.

Antes de efectuar cualquier pago, el huésped debera verificar los datos bancarios suministrados por los canales
oficiales del establecimiento.

El hotel no sera responsable por pagos realizados a cuentas de terceros producto de fraudes, suplantaciones o
comunicaciones falsas ajenas al establecimiento, salvo que el error sea atribuible directamente a una actuacion del
hotel.

CAPITULO V
CANCELACIONES, REPROGRAMACIONES, MODIFICACIONES DE RESERVA Y NO SHOW
Articulo 31. Politica general

La reserva representa un compromiso entre el huésped y Refugio Monte Oscuro. Al confirmar una reserva, el
establecimiento bloquea la disponibilidad de la habitacion y organiza recursos humanos, operativos y logisticos
para la prestacion del servicio.

Por esta razdn, las cancelaciones, modificaciones y reprogramaciones estardn sujetas a las condiciones establecidas
en el presente reglamento.
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Articulo 32. Cancelacion de la reserva por el huésped

El huésped podrd cancelar su reserva en cualquier momento; sin embargo, las consecuencias econdmicas
dependerin de la fecha en que se comunique la cancelacion.

a) Cancelacion con mds de siete (7) dias calendario de anticipacion

El huésped podrd solicitar la reprogramacion de la reserva sin penalidad, sujeto a disponibilidad y a las
condiciones tarifarias vigentes.

No se realizarin devoluciones de dinero. El valor pagado quedard como saldo a favor para una tunica
reprogramacion dentro de la vigencia establecida en este reglamento.

b) Cancelacion con siete (7) dias calendario o menos de anticipacion

Cuando la cancelacion se realice dentro de los siete (7) dias calendario anteriores al check-in, el
establecimiento retendra el cien por ciento (100 %) del valor abonado hasta ese momento, en razon de la
afectacion a la disponibilidad y a la operacion del hotel.

Articulo 33. Reprogramacion de la reserva

Las reservas podrin reprogramarse una sola vez, siempre que:

La solicitud se presente con al menos siete (7) dias calendario de anticipacion al check-in.

Exista disponibilidad para las nuevas fechas.

La nueva reserva se realice dentro de los once (11) meses siguientes al pago inicial.

Se mantenga el mismo nimero de noches y huéspedes, salvo aceptacion expresa del establecimiento.
Si la nueva tarifa es superior, el huésped deberd pagar la diferencia correspondiente.

Si la nueva tarifa es inferior, no habra devolucion del excedente.

Una segunda solicitud de cambio podra ser aceptada excepcionalmente por la administracién y tendrd un costo
administrativo de $100.000 COP.

Articulo 34. Vigencia de las reservas reprogramadas

Toda reserva reprogramada debera disfrutarse dentro de los once (11) meses siguientes a la fecha del primer pago.

Vencido este término sin que el huésped haya utilizado la reserva, el establecimiento entenderd que el huésped
desistié voluntariamente del servicio y los valores pagados no serdn reembolsables.

Articulo 35. Modificaciones de la reserva

Las siguientes modificaciones estaran sujetas a disponibilidad y podran generar diferencias tarifarias:

Cambio de fechas.
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e Cambio de temporada.

e Cambio de tipo de habitacion.

e Incremento del nimero de huéspedes.

e Disminucién del nimero de huéspedes.

e Incremento del niimero de noches.

e  Reducci6n del nimero de noches.

e Inclusion de servicios adicionales.

e Toda modificacién debera ser confirmada por escrito por Refugio Monte Oscuro.

Articulo 36. No Show
Se considerard No Show cuando el huésped:

e No se presente el dia del check-in.
¢ No informe oportunamente un retraso.
e No responda a las comunicaciones realizadas por el establecimiento.

En estos casos:

La reserva se entendera cancelada por causa imputable al huésped.
El establecimiento podra disponer nuevamente de la habitacion.
Los valores pagados no serin reembolsables.

Articulo 37. Llegadas tardias

Cuando el huésped prevea un retraso en su llegada, deberd informarlo oportunamente a través de los canales
oficiales del establecimiento.

Refugio Monte Oscuro procurard conservar la reserva hasta el horario acordado; sin embargo, si el huésped no
informa su retraso y no es posible establecer comunicacion, el establecimiento podré aplicar la politica de No
Show.

Articulo 38. Salida anticipada

Cuando el huésped decida dar por terminada voluntariamente su estadia antes de la fecha inicialmente contratada,
por razones personales no atribuibles a Refugio Monte Oscuro, no se procederd con devolucion de las sumas
pagadas por las noches no utilizadas ni por los servicios contratados y no disfrutados.

Articulo 39. Cancelacion por parte del establecimiento

Refugio Monte Oscuro podrd cancelar una reserva antes del check-in Unicamente cuando exista una causa
justificada, entre ellas:
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e Fuerza mayor o caso fortuito.

e Riesgos para la seguridad de los huéspedes o colaboradores.

e Danos graves en las instalaciones que impidan prestar el servicio.

e Ordenes emitidas por autoridades competentes.

e Informacion falsa suministrada durante la reserva.

e Incumplimiento de las condiciones de pago.

e Cuando la cancelacién sea imputable exclusivamente al establecimiento y no exista una causa de fuerza
mayor, el huésped podra optar entre:

e Elreembolso total de las sumas pagadas, o

e Lareprogramacion de la reserva, de comun acuerdo entre las partes.

Articulo 40. Fuerza mayor o caso fortuito

Refugio Monte Oscuro no sera responsable por la imposibilidad de prestar el servicio cuando ello obedezca a
circunstancias imprevisibles e irresistibles, tales como:

e Desastres naturales.

e Crecientes extraordinarias del rio.

e  Deslizamientos.

e Incendios forestales.

e Epidemias o pandemias.

e Restricciones gubernamentales.

e Alteraciones graves del orden publico.

e Cierres obligatorios decretados por autoridades.

e  Fallas generalizadas de servicios publicos esenciales.

En estos casos, el establecimiento procurara ofrecer alternativas razonables, como la reprogramacion de la reserva,
sin que ello implique el reconocimiento automdtico de indemnizaciones.

Articulo 41. Desistimiento por causas médicas

Cuando el huésped no pueda viajar por una incapacidad médica grave, accidente o fallecimiento de un familiar en
primer grado de consanguinidad, podra solicitar una reprogramacion excepcional de la reserva, siempre que:

e Presente los soportes correspondientes.
e Lasolicitud se realice dentro de un plazo razonable.
e Laadministracion apruebe la excepcion.

Esta medida constituye una politica de servicio de Refugio Monte Oscuro y serd evaluada caso por caso, sin que
genere un derecho automatico a devolucion del dinero.
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CAPITULO VI
INGRESO AL ESTABLECIMIENTO, REGISTRO HOTELERO Y ENTREGA DE HABITACIONES
Articulo 42. Acceso al establecimiento

Refugio Monte Oscuro se encuentra ubicado en un entorno natural de dificil acceso, por lo que el ingreso al
establecimiento requiere un recorrido por via terrestre y un posterior traslado fluvial.

Al confirmar su reserva, el huésped declara conocer y aceptar estas condiciones de acceso como parte de la
experiencia de hospedaje.

Articulo 43. Via de acceso terrestre

El acceso al punto de embarque comprende un tramo de carretera rural no pavimentada (via destapada), cuyo
estado puede variar debido a las condiciones climdticas, lluvias, trabajos de mantenimiento, trinsito de vehiculos
pesados u otras circunstancias ajenas al control de Refugio Monte Oscuro.

El mantenimiento y administracion de esta via corresponde a las autoridades competentes, por lo que el
establecimiento no serd responsable por cierres, demoras, danos a vehiculos o cualquier afectacion derivada del
estado de la carretera.

Es responsabilidad del huésped planificar su desplazamiento, verificar las condiciones de la via antes de viajar y
llegar oportunamente al punto de encuentro establecido por el hotel.

Articulo 44. Parqueadero

Refugio Monte Oscuro dispone de un parqueadero destinado al uso exclusivo de sus huéspedes, el cual constituye
el punto oficial de encuentro para el inicio del traslado hacia el establecimiento.

Es responsabilidad exclusiva del huésped llegar por sus propios medios al parqueadero en la fecha y hora
previamente informadas.

El parqueadero estard sujeto a disponibilidad y deber utilizarse respetando las instrucciones del personal.
Se recomienda no dejar dinero, joyas, equipos electrénicos u otros objetos de valor dentro de los vehiculos.
Articulo 45. Transporte fluvial

El traslado entre el parqueadero y Refugio Monte Oscuro se realiza en lancha y tiene una duracion aproximada de
diez (10) minutos.

Este servicio hace parte del proceso de ingreso y salida del establecimiento.

Durante todo el recorrido sera obligatorio atender las instrucciones del conductor o del personal autorizado y
utilizar correctamente el chaleco salvavidas suministrado.
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Articulo 46. Horarios del transporte fluvial
El servicio de transporte fluvial opera diariamente entre las 6:00 a. m. y las 6:00 p. m.

Los traslados solicitados fuera de este horario estardn sujetos a disponibilidad operativa y deberan ser autorizados
previamente por la administracion.

Cuando sea posible prestar el servicio fuera del horario establecido, se cobrar un cargo adicional de VEINTE MIL
PESOS ($20.000 COP) por persona y por trayecto.

La administracion podrd negar la prestacion del servicio fuera del horario habitual cuando las condiciones
climéticas, de seguridad o de navegacion no permitan realizar el recorrido de manera segura.

Articulo 47. Llegadas tardias

Los huéspedes debern informar oportunamente cualquier retraso que pueda afectar el horario programado para
su traslado.

Cuando el retraso implique la necesidad de realizar un recorrido extraordinario, podran aplicarse los cargos
establecidos en el articulo anterior.

En caso de no recibir comunicacion del huésped y de no ser posible efectuar el traslado de manera segura, el
establecimiento podrd reprogramar el servicio para el siguiente horario disponible.

Articulo 48. Equipaje
Cada huésped sera responsable del adecuado embalaje y transporte de su equipaje.

Por razones de seguridad, el establecimiento podra limitar el peso o volumen del equipaje cuando las condiciones
de la embarcacion asi lo requieran.

Los objetos fragiles, dinero, joyas, documentos, computadores, cimaras y demds bienes de alto valor deberin
permanecer bajo la custodia del huésped durante el traslado.

Articulo 49. Horario oficial de Check-in
El horario oficial de ingreso (Check-in) serd a partir de las 3:00 p. m. del dia de llegada indicado en la reserva.
El ingreso antes de esta hora Ginicamente sera posible cuando:

e  Exista disponibilidad de la habitacién.
e Laoperacion del hotel lo permita.
e Laadministracion autorice expresamente el ingreso anticipado.

La disponibilidad de una habitacion antes del horario oficial no constituye una obligacién para el establecimiento.
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Articulo 50. Early Check-in

El Early Check-in no garantiza que la habitacién se encuentre disponible antes del horario oficial de ingreso y
dependera exclusivamente de la ocupacion del establecimiento y de la finalizacién de los procesos de limpieza,
inspeccion y alistamiento.

Cuando el huésped solicite ingresar antes de las 3:00 p. m., el establecimiento podra autorizarlo sujeto a
disponibilidad.

Las tarifas serdn las siguientes:

Horario Cargo

Entre 12:00 m. y 3:00 p. m.||30 % del valor de la noche

Antes de las 12:00 m. 50 % del valor de la noche

Antes de las 8:00 a. m. Se cobrard una noche adicional

La administracion podrd exonerar este cobro cuando existan promociones especiales o circunstancias
excepcionales.

Articulo 51. Registro hotelero

En cumplimiento de la legislacion colombiana, todas las personas que se hospeden deberin registrarse antes de
ingresar a la habitacion.

Para ello serd obligatorio presentar un documento de identidad original y vigente.
Podrén solicitarse, segun corresponda:

e  (Cédula de ciudadania.

e  Cédula de extranjeria.

e Pasaporte.

e Permiso de Permanencia o documento migratorio vigente.
e Tarjeta de identidad para menores cuando aplique.

El establecimiento podra negar el ingreso cuando:

e No sea posible verificar la identidad del huésped.
e  Se suministre informacion falsa.
e Se presenten documentos adulterados.
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e  Exista orden de autoridad competente.
Articulo 52. Registro de menores de edad

Todo menor de edad deberi ingresar acompanado por sus padres, representante legal o un adulto debidamente
autorizado.

Cuando el menor viaje Gnicamente con uno de sus padres o con un tercero, el establecimiento podra solicitar los
documentos que acrediten la autorizacion correspondiente, de conformidad con la legislacion colombiana.

Refugio Monte Oscuro podra abstenerse de permitir el alojamiento cuando no se cumplan estos requisitos.
Articulo 53. Informacién suministrada durante el registro
Durante el proceso de Check-in, el huésped debera verificar que toda la informacion registrada sea correcta.

Entre otros datos podran solicitarse:

e Direccion de residencia.

e  Nacionalidad.

e  Profesion.

o Teléfono.

e Correo electronico.

e  Placa del vehiculo.

e Persona de contacto en caso de emergencia.

El huésped responderd por la veracidad de la informacién suministrada.
Articulo 54. Entrega de la habitacion
Antes del ingreso del huésped, el establecimiento verificard que la habitacion se encuentre:

e Limpia.

e Desinfectada.

e Dotada conforme al inventario correspondiente.
¢ En condiciones adecuadas de funcionamiento.

Cualquier observacion debera ser informada por el huésped dentro de los primeros treinta (30) minutos siguientes
al ingreso.

En caso contrario, se entenderd que la habitacion fue recibida a satisfaccion.
Articulo 55. Inventario de la habitacién

Todas las habitaciones cuentan con un inventario de bienes y elementos de dotacion.
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El huésped serd responsable por su adecuada conservacion durante la estadia.

El establecimiento podrd realizar una verificacion al momento del Check-out para confirmar el estado del
inventario.

Los dafos, pérdidas o faltantes serin cobrados conforme a la tarifa de reposicion vigente o al costo real de
reparacion, segiin corresponda.

Articulo 56. Horario oficial de Check-out
La habitacion debera ser entregada a mas tardar a las 12:00 m.
Antes de retirarse, el huésped debera:

e  Entregar las llaves.

e Informar cualquier dano ocurrido durante la estadia.

e Cancelar todos los consumos pendientes.

e Permitir la verificacion del inventario cuando sea necesaria.

Articulo 57. Late Check-out
La permanencia en la habitacion después de las 12:00 m. requerird autorizacién previa.

Cuando exista disponibilidad, podrin aplicarse los siguientes cargos:

Horario Cargo

Hasta las 2:00 p. m. 30 % del valor de la noche
Hasta las 5:00 p. m. 50 % del valor de la noche
Después de las 5:00 p. m.|[Una (1) noche adicional

Cuando no exista autorizacion y el huésped permanezca en la habitacion, el establecimiento podra aplicar estos
mismos cobros.

La autorizacién de un Late Check-out para una reserva no genera precedente ni obliga al establecimiento a
concederlo en futuras estadias.

Articulo 58. Entrega tardia de la habitacion

La entrega extemporinea de la habitacion puede afectar la programacion de limpieza y la atencién de nuevos
huéspedes.
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Por esta razon, el establecimiento podrd ingresar a la habitacion una vez vencido el horario oficial de salida, siempre
que:

e  Se haya intentado contactar previamente al huésped.
e No exista autorizacion para un Late Check-out.
e  Sea necesario preparar la habitacién para una nueva reserva.

Los objetos personales encontrados serdn tratados conforme a la politica de objetos olvidados prevista en este
reglamento.

Articulo 59. Salida del establecimiento

El Check-out de la habitacion no implica necesariamente la obligacion de abandonar inmediatamente las
instalaciones.

Cuando la operacion del establecimiento lo permita, los huéspedes podrin permanecer en determinadas zonas
comunes hasta la hora indicada por la administracion, siempre que:

e No ocupen nuevamente la habitacion.
e No interfieran con la operacion del hotel.
e Cumplan el presente reglamento.

Articulo 60. Negativa de ingreso o permanencia

Refugio Monte Oscuro podra negar el ingreso o disponer la terminacion anticipada del hospedaje cuando existan
causas objetivas relacionadas con la seguridad, la proteccion de otros huéspedes o el incumplimiento grave de este
reglamento.

Entre ellas:

e Estado de embriaguez que represente un riesgo para si mismo o para terceros.

e Comportamientos violentos, agresivos o intimidatorios.

e  Porte de armas no autorizado por la ley.

e Consumo o comercializacién de sustancias ilicitas.

e Presentacion de documentos falsos o alterados.

e Incumplimiento de las politicas de registro.

e Conductas que afecten gravemente la tranquilidad, la seguridad o el normal funcionamiento del
establecimiento.

En estos casos, el hotel podra solicitar el retiro inmediato del huésped y, si es necesario, requerir el apoyo de las
autoridades competentes. Cuando la terminacion del hospedaje sea consecuencia del incumplimiento del
huésped, no habra lugar a devolucion de los valores pagados, sin perjuicio del cobro de los dafos o consumos
pendientes.
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CAPITULO VI
NORMAS DE CONVIVENCIA, COMPORTAMIENTO Y USO DE LAS INSTALACIONES
Articulo 61. Principio general de convivencia

Refugio Monte Oscuro es un hotel boutique concebido para el descanso, la contemplacion de la naturaleza y el
bienestar de sus huéspedes.

Toda persona que ingrese al establecimiento deberd actuar con respeto, prudencia y consideracion hacia los demds
huéspedes, colaboradores, visitantes, proveedores y el entorno natural.

El ejercicio de los derechos individuales no podrd afectar el descanso, la tranquilidad, la seguridad o la experiencia
de los demis.

Articulo 62. Trato respetuoso

Los huéspedes deberin mantener un comportamiento respetuoso y cordial durante toda su permanencia en el
establecimiento.

No se toleraran conductas como:

e Agresiones fisicas.

e Agresiones verbales.

e Amenazas.

e Intimidaciones.

e Acoso.

e  Discriminacion.

e Lenguaje ofensivo.

e Hostigamiento al personal o a otros huéspedes.

El establecimiento podré solicitar el retiro inmediato de quien incurra en cualquiera de estas conductas, sin
perjuicio de las acciones legales correspondientes.

Articulo 63. Derecho al descanso

Refugio Monte Oscuro promueve una experiencia de descanso y tranquilidad.

Todos los huéspedes tienen derecho a disfrutar de un ambiente silencioso y respetuoso.

Por esta razon, cada huésped debera evitar cualquier conducta que perturbe el descanso de los demds.
Articulo 64. Horario de silencio

El horario oficial de silencio serd entre las 10:00 p. m. y las 7:00 a. m.
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Durante este periodo no estard permitido:

e  Utilizar parlantes.

e  Reproducir musica a volumen elevado.

e  (Gritar.

e  Realizar reuniones ruidosas.

e Cantar en voz alta.

e  Utilizar instrumentos musicales.

e Desarrollar actividades que alteren la tranquilidad del establecimiento.

En caso de incumplimiento, el personal podra solicitar la suspension inmediata de la actividad.

La reincidencia podra dar lugar a un cargo por afectacion a la convivencia de $500.000 COP o a la terminacion del
contrato de hospedaje cuando la conducta afecte gravemente la experiencia de otros huéspedes.

Articulo 65. Visitantes

Por razones de seguridad, Gnicamente podran ingresar al establecimiento las personas previamente autorizadas
por la administracion.

Los visitantes:

e Deberan registrarse.

e Presentar un documento de identidad cuando sea requerido.
e Permanecer Unicamente en las dreas autorizadas.

e Respetar este reglamento.

No estd permitido el ingreso de visitantes a las habitaciones sin autorizacion expresa del hotel.

El establecimiento podra negar el ingreso o solicitar el retiro de cualquier visitante cuando existan razones objetivas
de seguridad, convivencia o incumplimiento de este reglamento.

Articulo 66. Capacidad maxima de las habitaciones

Cada habitacion tiene una capacidad maxima de ocupacion establecida por razones de seguridad y comodidad.
No se permitira el alojamiento de personas adicionales sin autorizacion previa.

Cuando se detecte la permanencia de huéspedes no registrados, el establecimiento podra:

e  Cobrar la tarifa correspondiente por el huésped adicional.
e  Reubicar la reserva, si existe disponibilidad.
e  Dar por terminado el contrato de hospedaje cuando el incumplimiento sea grave o reiterado.
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Articulo 67. Fiestas y reuniones
Refugio Monte Oscuro no es un establecimiento destinado para fiestas privadas o eventos no autorizados.

No podrin realizarse:

e  Celebraciones masivas.

e Reuniones con personas no registradas.

e  Eventos con amplificacién de sonido.

e Actividades que afecten la tranquilidad del hotel.

Toda celebracion debera ser previamente autorizada y coordinada con la administracion.
Articulo 68. Consumo de bebidas alcohdlicas
El consumo de bebidas alcohdlicas debera realizarse de forma responsable.

La administracion podré suspender el suministro de bebidas o solicitar el retiro de cualquier persona que, debido
a su estado de embriaguez:

e Ponga en riesgo su integridad.

o  Afecte la seguridad de terceros.

e  Cause dafos a las instalaciones.

e Perturbe la tranquilidad del establecimiento.

Articulo 69. Sustancias psicoactivas

Esta prohibido el consumo, porte, almacenamiento, distribucién o comercializacion de sustancias cuya tenencia o
uso esté prohibido por la legislacion colombiana dentro de las instalaciones del hotel.

El establecimiento podra informar inmediatamente a las autoridades competentes cuando tenga conocimiento de
conductas que puedan constituir un delito.

Articulo 70. Armas

Salvo autorizacion legal expresa y cuando la naturaleza del cargo lo justifique (por ejemplo, autoridades
competentes en ejercicio de sus funciones), no se permitird el ingreso de armas de fuego, armas blancas destinadas
a agresi6n u otros elementos que representen un riesgo para la seguridad.

Articulo 71. Proteccion de la privacidad
Todos los huéspedes tienen derecho a su intimidad.

Queda prohibido:

e Tomar fotografias o videos de otros huéspedes sin su consentimiento.
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Difundir imdgenes que afecten la privacidad de terceros.
Acceder sin autorizacion a habitaciones ajenas.
Observar o interferir en la privacidad de otros huéspedes.

Articulo 72. Conductas contrarias al reglamento

Constituyen incumplimientos graves, entre otros:

Danar intencionalmente las instalaciones.

Sustraer bienes del hotel.

Alterar equipos de seguridad.

Manipular extintores sin justificacion.

Fumar en zonas prohibidas.

Generar falsas alarmas.

Ingresar a dreas restringidas.

Realizar actividades comerciales sin autorizacion.

Incumplir de manera reiterada las instrucciones del personal.

Dependiendo de la gravedad, el establecimiento podra aplicar una o varias de las siguientes medidas:

Llamado de atencion.

Cobro de los danos ocasionados.

Restriccion de acceso a determinados servicios.

Terminaci6n inmediata del contrato de hospedaje.

Solicitud de retiro del establecimiento.

Aviso a las autoridades competentes cuando la conducta pueda constituir una infraccion o un delito.

Articulo 73. Politica de cero tolerancia frente a la violencia

Refugio Monte Oscuro mantiene una politica de cero tolerancia frente a cualquier acto de violencia fisica, verbal,
psicologica o sexual.

Toda conducta de esta naturaleza sera atendida de manera prioritaria y podra dar lugar al retiro inmediato del
establecimiento, sin perjuicio de las acciones administrativas, civiles o penales a que haya lugar.

CAPITULO VIII

HABITACIONES, MOBILIARIO, LENCERIA Y OBJETOS PERSONALES

Articulo 74. Destinacion de las habitaciones

Las habitaciones de Refugio Monte Oscuro estin destinadas exclusivamente al alojamiento de los huéspedes
registrados.
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No podrin utilizarse para:

e  Actividades comerciales.

e  Reuniones no autorizadas.

e  Fiestas.

e Eventos privados.

e  Grabaciones comerciales sin autorizacion.

e Almacenamiento de mercancias.

e Actividades que puedan afectar la seguridad, la tranquilidad o la reputacion del establecimiento.

El uso diferente al autorizado podra dar lugar a la terminacion inmediata del contrato de hospedaje.
Articulo 75. Estado de entrega de la habitacién

Antes del ingreso del huésped, cada habitacién serd inspeccionada por el personal del establecimiento para
verificar que se encuentre:

e Limpia.

e Desinfectada.

e En condiciones 6ptimas de funcionamiento.

e Dotada con el inventario correspondiente.

El huésped dispondra de treinta (30) minutos después del ingreso para informar cualquier anomalia.

Si transcurrido dicho tiempo no se presenta ninguna observacion, se entenderd que la habitacion fue recibida a
satisfaccion.

Articulo 76. Uso adecuado de la habitaciéon

Durante la estadia, los huéspedes deberan hacer un uso diligente y responsable de la habitacion y de todos los
bienes que la componen.

En especial deberin:

e  Mantener la habitacién en condiciones razonables de orden.

e  Utilizar adecuadamente los equipos instalados.

e Cerrar puertas y ventanas cuando se ausenten.

e  Apagar luces, aire acondicionado y demds equipos cuando no sean necesarios.
e Reportar inmediatamente cualquier dafio o funcionamiento irregular.

Articulo 77. Prohibiciones dentro de las habitaciones

Con el fin de proteger las instalaciones y garantizar la seguridad de todos los huéspedes, queda prohibido:
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e  Fumar dentro de la habitacion o en el bafo.

e Encender velas o incienso.

e  Utilizar hornillas, estufas eléctricas, freidoras, parrillas o cualquier equipo para cocinar.

e Manipular las instalaciones eléctricas o hidraulicas.

e Alterar el mobiliario fijo.

e Instalar decoraciones utilizando clavos, tornillos, cintas adhesivas industriales o pegamentos.
e  Utilizar polvora, bengalas o elementos pirotécnicos.

e Ingresar materiales inflamables o explosivos.

El incumplimiento de estas prohibiciones hard responsable al huésped por los dafios ocasionados y podra dar
lugar a la terminacion del hospedaje.

Articulo 78. Proteccion de la lenceria

La lenceria suministrada por Refugio Monte Oscuro ha sido seleccionada para garantizar la comodidad de los
huéspedes y conservar los estindares de calidad del establecimiento.

Por esta razon, no podra utilizarse para:

e Limpiar calzado.

e Limpiar equipaje.

e  Retirar maquillaje.

e Aplicar tintes para cabello.

e Aplicar autobronceadores.

e Limpiar barro, aceites o grasas.

e Limpiar equipos o bicicletas.

e Trasladarla a la piscina, jacuzzi o rio, salvo que el hotel suministre toallas especificas para esas zonas.

Cuando la lenceria resulte manchada o deteriorada de manera irreversible por un uso inadecuado, el huésped
debera asumir el costo de limpieza especializada o de reposicion, segun corresponda.

Articulo 79. Cuidado del mobiliario y decoracion

El huésped debera conservar en buen estado todos los bienes que hacen parte de la habitacion, incluyendo, entre
otros:

e (Camas.

e  Colchones.
e  Almohadas.
e Limparas.
e  Mesas.
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o Sillas.

e  Espejos.
o C(losets.
e Cortinas.

e  Decoracion.

e  Electrodomésticos.

e  Equipos electrdnicos.
e Ventiladores.

e  Aires acondicionados.
e Cerraduras.

e  Controles remotos.

Cualquier dafo ocasionado por uso inadecuado, negligencia o conducta dolosa serd asumido por el huésped.
Articulo 80. Inventario

Cada habitacion cuenta con un inventario de bienes y elementos de dotacion.

El establecimiento podra verificar dicho inventario al ingreso y al momento del check-out.

Los elementos faltantes o deteriorados serin cobrados conforme a la tarifa de reposicion vigente o al costo real de
reparacion cuando éste sea superior.

Articulo 81. Limpieza de habitaciones
El servicio de limpieza serd prestado dentro de los horarios establecidos por el hotel.
Cuando el huésped coloque el aviso de "No Molestar", el personal respetard dicha instruccion.

Si el aviso permanece durante un periodo prolongado y el establecimiento considera que puede existir un riesgo
para la seguridad, la salud del huésped o la proteccion de las instalaciones, la administracion podra ingresar a la
habitacion siguiendo el protocolo interno correspondiente, procurando la presencia de un segundo colaborador
€omo testigo.

Articulo 82. Objetos personales
Cada huésped sera responsable de la custodia de sus pertenencias.
Se recomienda mantener bajo supervision objetos de valor como:

e Dinero en efectivo.
e Joyas.

e  Computadores.

e (Cdmaras.
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e  Celulares.
e Documentos.
e  Equipos electronicos.

Cuando el huésped requiera un servicio especial de custodia, debera solicitarlo previamente a la administracion.
Articulo 83. Objetos olvidados
Los objetos encontrados por el personal serdn registrados en un inventario interno indicando:

e Fecha.

e Lugar.

e  Descripcion.

e Estado del bien.

e Persona que realiz6 el hallazgo.

Los bienes permanecerdn bajo custodia durante treinta (30) dias calendario.
Los gastos de embalaje, transporte y envio para su devolucion serdn asumidos por el propietario del bien.

Vencido dicho plazo sin que el objeto sea reclamado, el establecimiento podrd disponer de él conforme a sus
politicas internas y a la legislacion vigente.

Articulo 84. Daios y pérdidas

Cuando durante la inspeccion de salida se identifiquen danos, pérdidas o deterioros atribuibles al huésped, el
establecimiento elaborard un informe con los soportes correspondientes, incluyendo, cuando sea posible:

e Registro fotogrifico.

e  Acta de inspeccion.

e Inventario.

e Cotizacion o factura de reparacion.
e Valor de reposicion.

El huésped serd informado oportunamente sobre los valores reclamados.
Articulo 85. Limpieza extraordinaria

Cuando por causas atribuibles al huésped sea necesario realizar una limpieza especializada por humo de tabaco,
vomito, sangre, fluidos corporales, barro excesivo, aceites, pintura, maquillaje permanente, tintes para cabello,
residuos bioldgicos o cualquier otra situacion que exceda la limpieza ordinaria, el establecimiento podra cobrar el
costo real del servicio, con un cargo minimo de $300.000 COP, debidamente soportada.
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Articulo 86. Revision posterior al check-out

En algunos casos, ciertos danos o faltantes solo pueden identificarse durante la limpieza profunda o el
mantenimiento posterior a la salida del huésped.

Cuando ello ocurra, Refugio Monte Oscuro podrd comunicar la situacion al huésped dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes, adjuntando las evidencias y soportes correspondientes para gestionar el cobro de los valores
que resulten procedentes.

CAPITULO IX
RESTAURANTE, ALIMENTOS Y BEBIDAS
Articulo 87. Servicio de restaurante

Refugio Monte Oscuro pone a disposicion de sus huéspedes el servicio de restaurante como un complemento a la
experiencia de hospedaje.

El servicio serd prestado en los horarios establecidos por la administracion, los cuales podrin modificarse por
razones operativas, climaticas, logisticas o de fuerza mayor.

Los horarios vigentes estardn disponibles en recepcion, en la habitacién o mediante los canales oficiales del
establecimiento.

Articulo 88. Desayuno incluido

Salvo que la confirmacién de la reserva indique expresamente lo contrario, la tarifa del hospedaje incluye
unicamente el desayuno para el nimero de huéspedes registrado en la reserva.

El desayuno:

e Es personal e intransferible.

e No podrd acumularse para otro dia.

e  No podri cambiarse por otros alimentos o bebidas.
e  No podri canjearse por dinero o descuentos.

e  Deberi consumirse dentro del horario establecido.

La no utilizacion del servicio no genera devolucion, compensacion o crédito alguno.
Articulo 89. Almuerzos, cenas y consumos adicionales

Los almuerzos, cenas, bebidas, postres, snacks, productos del bar y cualquier otro consumo adicional no estin
incluidos en la tarifa del hospedaje, salvo que exista un plan especifico contratado por escrito.

Todos los consumos serdn registrados en la cuenta de la habitacion o facturados directamente y deberdn ser
cancelados antes del check-out.
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Articulo 90. Horarios de atencion

Los horarios del restaurante podran ajustarse segtin la ocupacion del hotel, condiciones climaticas o necesidades
operativas.

Cuando el huésped requiera un servicio fuera del horario habitual, el establecimiento evaluard la posibilidad de
atender la solicitud, sin que ello constituya una obligacion.

Articulo 91. Modificaciones del menu

Refugio Monte Oscuro procura ofrecer una propuesta gastronémica elaborada con ingredientes frescos, de
temporada y de origen local.

Por razones de disponibilidad de insumos, condiciones climaticas, transporte, sostenibilidad o fuerza mayor,
algunos ingredientes o preparaciones podran ser reemplazados por alternativas equivalentes.

Estas modificaciones no constituyen incumplimiento del contrato cuando no alteren sustancialmente la calidad
del servicio ofrecido.

Articulo 92. Alergias, intolerancias y restricciones alimentarias

Es responsabilidad del huésped informar, preferiblemente al momento de la reserva o, a mis tardar, durante el
check-in, cualquier alergia, intolerancia alimentaria o condiciéon médica que pueda requerir una preparacion
especial.

Refugio Monte Oscuro realizard esfuerzos razonables para atender dichas solicitudes; sin embargo:

e Los alimentos se preparan en una misma cocina.
e Se manipulan ingredientes que pueden contener alérgenos.
e No es posible garantizar la ausencia absoluta de contaminacion cruzada.

En consecuencia, el establecimiento no podra asegurar que los alimentos estén completamente libres de trazas de
alérgenos.

Articulo 93. Dietas especiales

Cuando un huésped solicite ments vegetarianos, veganos, sin gluten, sin lactosa u otras preparaciones especiales,
el establecimiento procurard atender la solicitud siempre que:

e Se informe con una anticipaciéon minima de cuarenta y ocho (48) horas.
e  Exista disponibilidad de los ingredientes necesarios.
e Lasolicitud sea técnicamente viable.

Estas preparaciones podrin generar un costo adicional, el cual serd informado previamente al huésped.

(@refugiomonteoscuro www.elrefugiomonteoscuro.com



Miel de la Ribera S.A.S.
Nit 901.728.013-1
B\ 304 103 65 25

mieldelariberaladorada@gmail.com
Vereda La Atarraya, La Dorada

Refugio del Rio Caldas, Colombia

Articulo 94. Alimentos y bebidas ingresados por los huéspedes

Con el fin de preservar las condiciones sanitarias y la operacion del restaurante, el ingreso y consumo de alimentos
o0 bebidas adquiridos fuera del establecimiento podra estar restringido.

Cuando el hotel autorice su ingreso:

e Elalmacenamiento sera responsabilidad exclusiva del huésped.

e El establecimiento no responderd por pérdida de la cadena de frio, deterioro, contaminacion o
intoxicaciones derivadas de dichos productos.

e No se permitird la preparacion de alimentos dentro de las habitaciones.
Articulo 95. Consumo responsable de bebidas alcohdlicas
El consumo de bebidas alcohdlicas debera realizarse de forma moderada y responsable.

La administracién podrd negarse a suministrar bebidas alcohodlicas o suspender el servicio cuando el huésped
presente un estado de embriaguez que pueda poner en riesgo:

e Suintegridad.

e Laseguridad de otras personas.

e lasinstalaciones.

e Latranquilidad del establecimiento.

Articulo 96. Derecho de reserva del servicio
Refugio Monte Oscuro podrd suspender temporalmente el servicio del restaurante por:

e Mantenimiento.

e  Eventos privados previamente programados.
e Situaciones de fuerza mayor.

e  Riesgos para la seguridad alimentaria.

e Decisiones de autoridades competentes.

Cuando sea posible, el establecimiento informard previamente a los huéspedes y ofrecera alternativas razonables.
Articulo 97. Calidad e inocuidad de los alimentos

El establecimiento implementa procedimientos de higiene, manipulacion y conservacion de alimentos de
conformidad con la normativa sanitaria vigente.

No obstante, la responsabilidad del hotel no comprenderd afectaciones derivadas de:

e Alimentos o bebidas ingresados por el huésped.
e  Consumo de productos después de su tiempo recomendado.
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e Omision del huésped al informar alergias o restricciones alimentarias.
e  Manipulacién inadecuada de alimentos por parte del huésped.

Articulo 98. Cobro de consumos

Todos los consumos realizados en el restaurante, bar o cualquier punto de venta deberdn ser revisados por el
huésped antes de la firma de la cuenta, cuando esta se utilice.

La ausencia de observaciones al momento del cobro constituird aceptacion de los consumos registrados, salvo
error manifiesto debidamente demostrado.

Articulo 99. Politica de desperdicio de alimentos
Refugio Monte Oscuro promueve el consumo responsable de alimentos y la reduccién del desperdicio.

Invitamos a los huéspedes a solicitar porciones acordes con sus necesidades y a contribuir con las iniciativas de
sostenibilidad del establecimiento.

Cuando se trate de servicios especiales, eventos privados o menus previamente contratados, el establecimiento
podré cobrar los alimentos preparados y no consumidos si estos fueron elaborados conforme a lo solicitado.

CAPITULO X
PISCINA, JACUZZI, ZONAS HUMEDAS Y AREAS COMUNES
Articulo 100. Uso de las zonas comunes

Las zonas comunes de Refugio Monte Oscuro han sido disefadas para el descanso, la contemplacion y el disfrute
responsable de todos los huéspedes.

Su utilizacion debera realizarse respetando los horarios establecidos, las instrucciones del personal y las normas
previstas en este reglamento.

El uso de estas dreas constituye una aceptacion de las condiciones de seguridad y convivencia establecidas por el
hotel.

Articulo 101. Horarios de funcionamiento

Los horarios de funcionamiento de la piscina, jacuzzi y demds dreas comunes serdn definidos por la administracién
y podran modificarse por razones de:

e Seguridad.

e  Condiciones climticas.

e Mantenimiento preventivo 0 COrrectivo.
e Limpieza y desinfeccion.

e (alidad del agua.
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e  Fuerza mayor.

e El cierre temporal de una instalacion por estas razones no constituird incumplimiento del contrato de
hospedaje.

Articulo 102. Uso de la piscina
La piscina es una instalacion recreativa destinada exclusivamente al uso de huéspedes registrados.

Los usuarios deberan utilizar la piscina observando las normas de seguridad previstas en este reglamento y
atendiendo las instrucciones impartidas por el personal del establecimiento. Por razones de seguridad:

e No estd permitido correr alrededor de la piscina.

e No esta permitido lanzarse desde los bordes.

e No estd permitido empujar a otras personas.

e No estd permitido ingresar con envases de vidrio.

e No esta permitido ingresar bajo efectos evidentes de alcohol o sustancias psicoactivas.
e  No esta permitido utilizar equipos de sonido de alto volumen.

e  No esta permitido realizar juegos que pongan en riesgo la integridad de otras personas.

Articulo 103. Menores de edad
Los menores de edad deberin permanecer bajo la supervision permanente de sus padres o del adulto responsable.

Refugio Monte Oscuro no presta servicio de salvavidas ni de cuidado de menores, por lo que la vigilancia serd
responsabilidad exclusiva del adulto acompanante.

La ausencia de supervision podra dar lugar a la restriccion del uso de las zonas himedas por motivos de seguridad.
Articulo 104. Uso del jacuzzi

El jacuzzi constituye un servicio de relajacion.

Por razones de seguridad y salud, los huéspedes deberin abstenerse de utilizarlo cuando:

e Presenten fiebre.

e Se encuentren bajo efectos de alcohol o sustancias psicoactivas.
e Tengan enfermedades contagiosas.

e  Exista contraindicacién médica.

e Se encuentren en embarazo sin autorizacién médica.

Se recomienda limitar el tiempo de permanencia a periodos razonables y atender las instrucciones del personal.
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Articulo 105. Suspension del servicio

La administracion podra restringir o suspender el uso de la piscina, jacuzzi o cualquier otra instalacién cuando
exista riesgo para los huéspedes o cuando resulte necesario realizar labores de mantenimiento, limpieza o
tratamiento del agua.

Estas medidas tienen caricter preventivo y buscan garantizar las condiciones de accesibilidad universal de todos
los usuarios.

Articulo 106. Objetos personales
Los huéspedes seran responsables del cuidado de sus pertenencias en las zonas comunes.
El establecimiento recomienda no dejar sin supervision:

e Celulares.
e Computadores.

e (Camaras.
e Joyas.
e Dinero.

e Documentos.
e Equipos electronicos.

Refugio Monte Oscuro no respondera por pérdidas ocasionadas por descuido o abandono de dichos objetos.
Articulo 107. Toallas de piscina

Las toallas destinadas para piscina o jacuzzi deberan utilizarse exclusivamente en dichas ireas.

No podran retirarse del establecimiento ni utilizarse para actividades externas.

Las pérdidas o danos ocasionados por un uso inadecuado seran cobrados conforme al valor de reposicion vigente.
Articulo 108. Consumo de alimentos y bebidas

Por razones de higiene y seguridad, no estd permitido ingresar a la piscina o jacuzzi con:

e  Envases de vidrio.

e Vajilla de porcelana.

e  Objetos cortopunzantes.

e El consumo de alimentos debera realizarse Unicamente en las zonas autorizadas.

Articulo 109. Conductas prohibidas

Con el fin de proteger la seguridad de todos los huéspedes, queda prohibido:
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e  Correr alrededor de las zonas himedas.

e Sumergir muebles o elementos del hotel.

e  Utilizar jabones, shampoo o detergentes dentro de la piscina o jacuzzi.

e  Arrojar objetos al agua.

e  Manipular equipos de filtracion.

e Ingresar mascotas cuando ello pueda afectar las condiciones sanitarias o de seguridad.
e  Utilizar drones sobre las zonas comunes sin autorizacion.

Articulo 110. Mantenimiento preventivo

Refugio Monte Oscuro realiza controles periddicos sobre la calidad del agua y el estado de las instalaciones.
Los huéspedes se comprometen a respetar los cierres temporales programados para permitir estas labores.
Articulo 111. Responsabilidad por accidentes

El establecimiento adopta medidas razonables para mantener las instalaciones en condiciones adecuadas de
seguridad.

No obstante, los huéspedes deberdn actuar con prudencia y atender todas las recomendaciones e instrucciones
impartidas por el personal.

Cuando un accidente sea consecuencia del incumplimiento de este reglamento, de actos imprudentes del huésped
o de la omision de instrucciones de seguridad, el establecimiento podra invocar dichas circunstancias en la
determinacion de las responsabilidades que legalmente correspondan.

Articulo 112. Accesibilidad y condiciones especiales

Refugio Monte Oscuro se encuentra ubicado en un entorno natural de bosque himedo tropical, con senderos,
escaleras, desniveles, superficies irregulares y demds caracteristicas propias del terreno.

En razdn de su ubicacion y diseno arquitectonico, el establecimiento no cuenta con infraestructura adaptada
para garantizar la accesibilidad de personas con movilidad reducida o de quienes requieran asistencia
permanente para su desplazamiento.

Los huéspedes con movilidad reducida, condiciones médicas especiales o cualquier limitacion fisica que pueda
afectar su desplazamiento deberdn informarlo antes de realizar la reserva, con el fin de recibir informacion clara
sobre las condiciones del establecimiento y evaluar si estas son adecuadas para sus necesidades.

La decision de hospedarse en el establecimiento correspondera al huésped, quien reconoce las condiciones
propias del lugar y asume la responsabilidad por aquellas limitaciones derivadas de dichas caracteristicas, siempre
que no sean atribuibles a una accion u omisiéon de Refugio Monte Oscuro.
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Refugio Monte Oscuro brindard la orientacién y la asistencia razonablemente posible dentro de las condiciones de
su infraestructura, recursos y capacidad operativa, sin que ello implique la prestacién de servicios de asistencia
personal especializada.

Articulo 113. Calidad del agua y condiciones naturales

Refugio Monte Oscuro realiza de manera periddica los tratamientos y controles necesarios para mantener la calidad
del agua de la piscina y el jacuzzi conforme a las normas sanitarias aplicables.

No obstante, debido a la ubicacion del establecimiento en un entorno natural, factores como lluvias intensas, alta
humedad, presencia de hojas, insectos, polen u otros elementos propios del ambiente pueden requerir cierres
temporales para garantizar las condiciones de higiene y seguridad.

Estas medidas preventivas forman parte de los protocolos de operacion del establecimiento y no constituyen un
incumplimiento del contrato de hospedaje.

CAPITULO XI
ENTORNO NATURAL, BIODIVERSIDAD Y CONDICIONES PROPIAS DEL DESTINO
Articulo 114. Naturaleza de la experiencia

Refugio Monte Oscuro es un hotel boutique ubicado en un entorno de bosque hiimedo tropical, disenado para
ofrecer una experiencia auténtica de conexion con la naturaleza.

Al realizar una reserva, el huésped reconoce que ha elegido hospedarse en un destino donde las condiciones
naturales hacen parte esencial de la experiencia y acepta que estas difieren de las de un establecimiento ubicado
en un entorno urbano.

Las caracteristicas propias del paisaje, el clima y la biodiversidad no constituyen una deficiencia en la prestacion
del servicio.

Articulo 115. Condiciones ambientales
Durante la estadia podrdn presentarse, entre otras, las siguientes condiciones naturales:

e Lluvias intensas o intermitentes.

e Neblina.

e  Alta humedad ambiental.

e Sonidos propios de la fauna silvestre.

e (Caida natural de hojas, frutos o ramas.

e Variaciones de temperatura.

e Incremento temporal del caudal de quebradas o rios.
e Presencia de barro en senderos.
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e Cambios en las condiciones del terreno.

Estas condiciones son propias del ecosistema donde se encuentra ubicado el establecimiento y hacen parte de la
experiencia ofrecida.

Articulo 116. Fauna silvestre
Refugio Monte Oscuro se encuentra rodeado de un ecosistema de alta biodiversidad.
De manera ocasional los huéspedes podrin observar:

e  Mariposas.
e  Abejas.

e  Avispas.

e  Hormigas.
e  Mosquitos.
e Libélulas.

e Ranas.

e  Lagartijas.
e Jguanas.
e  Ardillas.

e  Zarigiieyas.

e  Murciélagos.

e Aves silvestres.

e Serpientes.

e  Arafas.

e  Escorpiones.

e Otros animales propios del bosque tropical.

El establecimiento desarrolla programas permanentes de limpieza, mantenimiento y control integrado de plagas;
sin embargo, debido a la ubicacién en un entorno natural, no es posible garantizar la ausencia absoluta de fauna
silvestre.

La presencia ocasional de estas especies no constituye incumplimiento del contrato de hospedaje.
Articulo 117. Interaccion con la fauna
Por razones de seguridad y conservacion ambiental, los huéspedes deberin abstenerse de:

e Alimentar animales silvestres.
e Intentar capturarlos.
e Perseguirlos.
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e Lanzarles objetos.

e  Manipular nidos.

e  Extraer huevos.

e Alterar su comportamiento natural.

En caso de avistamiento de un animal que pueda representar un riesgo, el huésped deberi informar
inmediatamente al personal y mantener una distancia prudente.

Articulo 118. Flora y conservacion
Esta prohibido:

e Cortar arboles.

e  Arrancar plantas.

e  Extraer semillas.

e Recolectar flores.

e  Danar jardines.

e Alterar zonas de restauracién ecoldgica.

e  Extraer piedras, arena o cualquier elemento natural del entorno.

El huésped responderd por los danos ocasionados al patrimonio natural del establecimiento, sin perjuicio de las
acciones legales o ambientales a que haya lugar.

Articulo 119. Senderos ecoldgicos
Los senderos hacen parte del entorno natural del establecimiento.
Su uso deberd realizarse respetando las siguientes recomendaciones:

e  Utilizar calzado adecuado con suela antideslizante.

e  Caminar Unicamente por las rutas senalizadas.

e  Evitar correr.

e  No abandonar los senderos autorizados.

e Respetar la senalizacion instalada.

e No ingresar durante tormentas o cuando exista restriccion del personal.

El establecimiento podrd cerrar temporalmente cualquier sendero cuando las condiciones climaticas o de
seguridad asi lo requieran.

Articulo 120. Riesgos propios del entorno natural

El huésped reconoce que un entorno natural puede implicar riesgos inherentes que no pueden eliminarse
completamente, incluso cuando el establecimiento adopta medidas razonables de prevencion.
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Entre ellos:

e Superficies resbaladizas.

e Terreno irregular.

e Raices expuestas.

e Rocas.

e Pendientes naturales.

e Insectos.

e Condiciones climiticas cambiantes.

El huésped se compromete a actuar con prudencia y a seguir las recomendaciones de seguridad impartidas por el
personal.

Articulo 121. Uso responsable del entorno
Todos los huéspedes deberdn contribuir a la conservacion del entorno natural.
En consecuencia, se comprometen a:

e No arrojar residuos.

e Hacer uso responsable del agua.

e Reducir el consumo innecesario de energia.

e Respetar la tranquilidad del bosque.

e  Utilizar los recipientes destinados para la separacion de residuos.
e  Evitar cualquier conducta que pueda afectar la flora o la fauna.

Articulo 122. Condiciones climaticas extraordinarias

Cuando se presenten lluvias intensas, tormentas eléctricas, crecientes del rio, deslizamientos, caida de drboles u
otras condiciones que puedan representar un riesgo para la seguridad, la administracién podra:

e Restringir el acceso a determinadas dreas.
e  Suspender actividades.

e Modificar recorridos.

e  Cerrar senderos.

e Limitar el uso de zonas comunes.

e  Reprogramar experiencias.

Estas decisiones tendran como Gnico propdsito proteger la integridad de huéspedes y colaboradores.
Articulo 123. Compromiso con la sostenibilidad

Refugio Monte Oscuro desarrolla su operacion bajo principios de turismo sostenible y conservacion ambiental.
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Por ello, invita a todos sus huéspedes a participar activamente en las iniciativas de proteccion del entorno, haciendo
un uso responsable de los recursos naturales y respetando la biodiversidad que hace dnico este destino.

Articulo 124. Exencion de responsabilidad frente a actividades en el rio

Las actividades recreativas, deportivas o de aventura que se desarrollen en el rio La Miel, incluyendo, entre otras,
body rafting, tubing, kayak, recorridos en lancha, pesca recreativa o cualquier otra actividad similar, no son
organizadas, operadas, administradas ni dirigidas por Refugio Monte Oscuro.

Cuando un huésped decida contratar cualquiera de estas experiencias, lo hard directamente con operadores
turisticos independientes, legalmente constituidos y responsables de la prestacion del servicio.

El huésped podri solicitar previamente la informacion de contacto del operador, asi como verificar directamente
su inscripcion en el Registro Nacional de Turismo cuando corresponda.

En consecuencia:
Refugio Monte Oscuro no actiia como operador turistico, guia, transportador ni organizador de dichas actividades.
El hotel dnicamente podr facilitar el contacto entre el huésped y el operador cuando este lo solicite.

La contratacién, ejecucion, seguridad, pdlizas, permisos, guias, equipos y demds obligaciones relacionadas con
estas actividades serdn responsabilidad exclusiva del operador contratado.

Antes de iniciar cualquier actividad, el huésped debera leer y aceptar los términos, condiciones y documentos de
consentimiento informado exigidos por el operador correspondiente.

La intermediacion realizada por Refugio Monte Oscuro no genera una relacion laboral, societaria o de dependencia
con dichos operadores ni implica que el establecimiento asuma responsabilidades distintas de las que le
correspondan conforme a la ley.

Articulo 124A. Contratacion, pago, cancelacion y reprogramacion de experiencias operadas por terceros

Las actividades recreativas, turisticas y de aventura ofrecidas a los huéspedes, tales como body rafting, tubing,
kayak, pesca recreativa, recorridos en lancha y demds experiencias similares, son prestadas exclusivamente por
operadores turisticos independientes, quienes son los Unicos responsables de su organizacién, ejecucion y
seguridad.

Cuando el huésped solicite la contratacién de alguna de estas experiencias a través de Refugio Monte Oscuro, el
establecimiento actuard Unicamente como intermediario para gestionar la reserva con el operador
correspondiente.

La confirmacion de la reserva con el operador implica la asignacién exclusiva de cupos, personal, guias, equipos,
permisos, logistica y demds recursos necesarios para la prestacion del servicio. En consecuencia, las penalidades
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previstas en el presente articulo tienen como finalidad cubrir los costos derivados de dicha gestion y no constituyen
una sancion.

Las cancelaciones estaran sujetas a las siguientes condiciones:

a. Cancelacion por decisiéon del huésped con al menos un (1) dia calendario de anticipacion a la fecha
programada de la actividad.

Cuando el huésped decida cancelar la experiencia con una anticipacién minima de un (1) dia calendario, debera
asumir una penalidad equivalente al cincuenta por ciento (50%) del valor total de la actividad.

Sila experiencia fue pagada anticipadamente, Refugio Monte Oscuro reintegrard al huésped el cincuenta por ciento
(50%) restante mediante el mismo medio de pago utilizado o por el mecanismo que acuerden las partes.

b. Cancelacion por decision del huésped el mismo dia de la actividad o no presentacion (No Show).

Cuando el huésped cancele la actividad el mismo dia de su realizacion, no se presente en el lugar y hora acordados
o desista de participar una vez confirmada la reserva con el operador, deberd asumir el cien por ciento (100%) del
valor de la experiencia, sin derecho a devolucion.

Lo anterior obedece a que el operador turistico habra dispuesto el personal, los guias, los equipos, los permisos,
la logistica y los demds recursos necesarios para la ejecucion de la actividad, imposibilitando la reasignacion del
cupo reservado.

c. Cancelacion por decision del operador turistico.

Cuando el operador turistico cancele la actividad por razones de seguridad, condiciones climdticas adversas,
crecientes del rio, tormentas, restricciones de las autoridades competentes, fallas técnicas, fuerza mayor o cualquier
otra circunstancia que pueda poner en riesgo la integridad de los participantes, no se aplicard ninguna penalidad
al huésped.

En estos casos:

Si el huésped realizé un pago total o parcial de la actividad, se le reintegrari el cien por ciento (100%) del valor
efectivamente pagado.

Si la actividad no ha sido pagada, no se generara ningtin cobro.

Cuando las condiciones lo permitan y exista disponibilidad, el huésped también podra optar, de comiin acuerdo
con el operador turistico, por reprogramar la actividad para otra fecha u horario.

Paragrafo. Las politicas previstas en el presente articulo aplican exclusivamente a las experiencias operadas por
terceros cuya reserva haya sido gestionada por Refugio Monte Oscuro a solicitud del huésped. Las condiciones
particulares establecidas por cada operador turistico respecto de requisitos de participacion, restricciones de
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seguridad, edad minima, condiciones fisicas o demds aspectos propios de la actividad continuardn siendo de
obligatorio cumplimiento para los participantes.

CAPITULO XII
PROTECCION DE DATOS PERSONALES, VIDEOVIGILANCIA Y SEGURIDAD DE IA INFORMACION
Articulo 125. Responsable del tratamiento de datos personales

Refugio Monte Oscuro, operado MIEL DE LA RIBERA S.A.S., es responsable del tratamiento de los datos personales
suministrados por sus huéspedes, visitantes, proveedores y demds titulares de informacion, de conformidad con
la legislacién colombiana vigente.

El tratamiento de datos personales se realizara respetando los principios de legalidad, finalidad, libertad, veracidad,
transparencia, acceso y circulacion restringida, seguridad, confidencialidad y responsabilidad demostrada.

Articulo 12. Autorizacién para el tratamiento de datos personales

Al realizar una reserva, solicitar informacion, efectuar un pago, registrarse en el establecimiento o utilizar
cualquiera de los servicios ofrecidos por Refugio Monte Oscuro, el titular de los datos autoriza de manera libre,
previa, expresa, informada e inequivoca el tratamiento de su informacién personal para las finalidades descritas en
este reglamento y en la Politica de Tratamiento de Datos Personales del establecimiento.

Cuando la ley exija una autorizacion especifica, esta sera solicitada por los medios correspondientes.
Articulo 127. Datos que podran ser tratados

Dependiendo del servicio contratado y de las obligaciones legales aplicables, Refugio Monte Oscuro podri
recopilar y tratar, entre otros, los siguientes datos:

e Informacion de identificacion
e Nombre completo.

e Tipo y nimero de documento.
e Nacionalidad.

e Fecha de nacimiento.

e  Género (cuando sea voluntariamente suministrado).
e Firma.

e Informacién de contacto

e Direccion.

e Ciudad de residencia.

e  Teléfono fijo.

o Teléfono movil.

e Correo electronico.
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e Informacion para la reserva
e  Fechas de ingreso y salida.

e  Numero de huéspedes.

e Preferencias de alojamiento.
e Solicitudes especiales.

e Idioma de preferencia.

e Informacion financiera

e  Datos para facturacion.

e Informacion tributaria cuando aplique.
e Medio de pago utilizado.

e Historial de pagos.

Importante: Refugio Monte Oscuro no almacenard los datos completos de tarjetas de crédito cuando el

procesamiento sea realizado por plataformas de pago autorizadas.

e Informacién suministrada voluntariamente
e  Restricciones alimentarias.

e Alergias.

e Necesidades de accesibilidad.

e Informacion sobre mascotas.

e Persona de contacto para emergencias.

La informacion relacionada con la salud sera utilizada unicamente para atender solicitudes del huésped o facilitar
la respuesta ante una emergencia, y sera tratada con especial confidencialidad conforme a la normativa aplicable.

Articulo 128. Finalidades del tratamiento
Los datos personales podran ser utilizados para:

e  (Gestionar reservas.
e  Confirmar disponibilidad.
e Registrar el ingreso y salida de huéspedes.

e  Cumplir obligaciones legales ante autoridades competentes.

e  Emitir facturacion electronica.
e  Gestionar pagos y devoluciones.
e Brindar atencion al cliente.

e Dar respuesta a peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

e Atender emergencias.
e Mejorar la calidad del servicio.
e  Realizar encuestas de satisfaccion.
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e  Enviar informacién sobre promociones, novedades y eventos, inicamente cuando el titular haya otorgado
la autorizacion correspondiente.

e  Garantizar la seguridad de las instalaciones.
e  Prevenir fraudes.
e  Cumplir obligaciones contractuales y legales.

Articulo 129. Conservacion de la informacion

Los datos personales serin conservados unicamente durante el tiempo necesario para cumplir las finalidades para
las cuales fueron recolectados o durante el periodo exigido por la legislacién colombiana.

Una vez cumplida dicha finalidad, la informacién serd eliminada, anonimizada o archivada conforme a las
obligaciones legales de conservacion documental.

Articulo 130. Derechos del titular
Todo titular de datos personales podri ejercer los siguientes derechos:

e Conocer los datos personales que reposan en las bases de datos del establecimiento.
e Solicitar la actualizacion o correccion de la informacion.

e Solicitar prueba de la autorizacion otorgada cuando sea requerida.

e  Presentar consultas y reclamos.

e Solicitar la supresion de los datos cuando legalmente proceda.

e  Revocar la autorizacién en los casos permitidos por la ley.

e Presentar quejas ante la Superintendencia de Industria y Comercio cuando considere vulnerados sus
derechos.

Articulo 131. Procedimiento para consultas y reclamos

Las consultas y reclamos relacionados con el tratamiento de datos personales podrin presentarse a través de los
canales oficiales de atencion del establecimiento.

Refugio Monte Oscuro dara respuesta dentro de los plazos previstos por la legislacion colombiana.
Articulo 132. Videovigilancia

Con el propésito de proteger la seguridad de huéspedes, colaboradores, visitantes e instalaciones, Refugio Monte
Oscuro cuenta con un sistema de videovigilancia en determinadas zonas comunes del establecimiento.

Las camaras tienen fines exclusivamente relacionados con:

e  Seguridad.
e Prevencion de incidentes.
e  Proteccion del patrimonio.
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e Investigacion de hechos que afecten la seguridad.
e  Atencion de reclamaciones.
e  Cumplimiento de requerimientos de autoridades competentes.

Articulo 133. Zonas sin videovigilancia

Por respeto al derecho fundamental a la intimidad, Refugio Monte Oscuro no instala camaras de videovigilancia
en:

e Habitaciones.

e Bafos.

e Vestidores.

e  Espacios destinados a la privacidad de los huéspedes.

Articulo 134. Acceso a las grabaciones
Las grabaciones de videovigilancia tendran acceso restringido.
Solo podrin ser consultadas por:

e Personal autorizado del establecimiento.

e Autoridades competentes en ejercicio de sus funciones.

e Personas legitimadas cuando la ley asi lo permita.

e Las imdgenes no serdn divulgadas ni utilizadas para fines diferentes a los autorizados por la ley.

Articulo 135. Seguridad de la informacién

Refugio Monte Oscuro implementard medidas administrativas, técnicas y organizacionales razonables para
proteger la informacion bajo su custodia frente a:

e  Accesos no autorizados.

o Pérdida.

e  Alteracion.

e  Uso indebido.

e Divulgacién no autorizada.
e  Destruccion accidental.

No obstante, el huésped reconoce que ningin sistema informdtico es completamente inmune a riesgos
tecnoldgicos.

Articulo 136. Comunicaciones electronicas

Cuando el huésped autorice el envio de comunicaciones comerciales, Refugio Monte Oscuro podrd remitir
informacion relacionada con:
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e  Promociones.

e Eventos.

e Nuevos servicios.

e Beneficios para huéspedes.

El titular podra revocar esta autorizacién en cualquier momento utilizando los mecanismos dispuestos por el
establecimiento.

Articulo 137. Politica de privacidad

La Politica de Tratamiento de Datos Personales de Refugio Monte Oscuro hard parte integral del presente
reglamento y estard disponible para consulta a través de los canales oficiales del establecimiento.

En caso de diferencia entre este reglamento y la Politica de Tratamiento de Datos, prevalecerdn las disposiciones
especificas de esta Gltima en materia de proteccion de datos personales.

CAPITULO XIII
SEGURIDAD, RESPONSABILIDAD, EMERGENCIAS Y FUERZA MAYOR
Articulo 138. Compromiso con la seguridad

La seguridad de nuestros huéspedes, colaboradores y visitantes constituye una prioridad para Refugio Monte
Oscuro.

El establecimiento implementa programas permanentes de mantenimiento preventivo, capacitacion del personal,
protocolos de emergencia, sefializacion, inspecciones periddicas y medidas razonables de prevencion de riesgos,
acordes con la naturaleza de sus instalaciones y el entorno donde opera.

No obstante, el huésped reconoce que ningun sistema de seguridad elimina por completo los riesgos inherentes
a una operacion hotelera ubicada en un entorno natural.

Articulo 139. Deber de autocuidado
Todos los huéspedes deberan actuar con diligencia y prudencia durante su permanencia en el establecimiento.

Cada huésped es responsable de:

e  Cuidar de su propia integridad fisica.

e Atender las recomendaciones del personal.

e  Utilizar adecuadamente las instalaciones.

e Informar cualquier condicién médica que pueda representar un riesgo durante su estadia.
e Reportar inmediatamente cualquier situacién que pueda afectar la seguridad.
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El incumplimiento del deber de autocuidado podra ser tenido en cuenta para determinar las responsabilidades
que correspondan conforme a la legislacion colombiana.

Articulo 140. Atencion de emergencias
En caso de emergencia, todos los huéspedes deberdn:

e  Mantener la calma.

e Seguir las instrucciones impartidas por el personal.

e Dirigirse a los puntos de encuentro senalizados.

e Abstenerse de regresar a las habitaciones hasta recibir autorizacion.

El incumplimiento de estas instrucciones podra poner en riesgo la seguridad propia y la de terceros.
Articulo 141. Emergencias médicas

Cuando un huésped requiera atencién médica durante su estadia, Refugio Monte Oscuro brindara la asistencia
razonablemente posible para facilitar el contacto con los servicios de salud y coordinar, cuando las circunstancias
lo permitan, su traslado al centro asistencial mds cercano.

El establecimiento no presta servicios médicos ni garantiza la disponibilidad inmediata de ambulancias, debido a
su ubicacion geografica.

Todos los gastos derivados de la atencion médica, medicamentos, hospitalizacion, transporte asistencial o
cualquier otro servicio de salud serin asumidos por el huésped o por la entidad aseguradora correspondiente.

Articulo 142. Informacion médica relevante

Por razones de seguridad, se recomienda al huésped informar antes de su llegada o durante el registro cualquier
condicién que pueda requerir atencion especial, entre ellas:

e Enfermedades cardiovasculares.

e Hipertension.

e Diabetes.

e Epilepsia.

e Alergias severas.

e Embarazo.

e  Cirugias recientes.

e Limitaciones de movilidad.

e  Cualquier otra condicion que pueda afectar su seguridad.

Esta informacion sera tratada conforme a la Politica de Tratamiento de Datos Personales del establecimiento.
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Articulo 143. Medicamentos
Cada huésped sera responsable de portar y administrar los medicamentos que requiera durante su estadia.

El establecimiento unicamente dispondrd de un botiquin bésico de primeros auxilios para la atencion inicial de
incidentes menores.

El personal del hotel no esti autorizado para formular medicamentos ni realizar procedimientos médicos que
excedan los primeros auxilios.

Articulo 144. Plan de emergencias

Refugio Monte Oscuro cuenta con un Plan de Emergencias que contempla procedimientos para atender, entre
otras, las siguientes situaciones:

e Incendios.

e  Sismos.

e Tormentas eléctricas.

e Crecientes stbitas del rio.
¢ Inundaciones.

e  Deslizamientos.

e Accidentes personales.

e Emergencias médicas.

e  Evacuaciones preventivas.

Cuando la administracién ordene una evacuacion, todos los huéspedes deberin cumplir las instrucciones
impartidas por el personal.

Articulo 145. Fuerza mayor o caso fortuito

Refugio Monte Oscuro no sera responsable por la imposibilidad total o parcial de prestar alguno de sus servicios
cuando ello obedezca a circunstancias imprevisibles, irresistibles o ajenas a su control, entre ellas:

e Fenémenos naturales.

e Lluvias extraordinarias.

e  Crecientes del rio.

e Deslizamientos.

e Incendios forestales.

e Terremotos.

e Epidemias o pandemias.

e Restricciones impuestas por autoridades competentes.
e Alteraciones del orden publico.
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e Huelgas.

e Bloqueos de vias.

e Interrupciones de servicios publicos ocasionadas por terceros.
e  Fallas generalizadas de telecomunicaciones.

En estos casos, el establecimiento adoptara las medidas razonables para proteger a los huéspedes y, cuando sea
posible, ofrecer alternativas como la reprogramacion de la reserva.

Articulo 146. Suspension temporal de servicios

Por razones de seguridad, mantenimiento, condiciones climaticas o fuerza mayor, Refugio Monte Oscuro podra
suspender temporalmente cualquiera de sus servicios o restringir el acceso a determinadas 4reas.

Estas medidas tendrdn como finalidad proteger la integridad de huéspedes, colaboradores e instalaciones y no
constituirin incumplimiento del contrato cuando obedezcan a causas justificadas.

Articulo 147. Objetos peligrosos
No estd permitido ingresar al establecimiento:

e Materiales explosivos.

e  Sustancias inflamables.

e  Combustibles.

e  Productos quimicos peligrosos.

e  Material radiactivo.

e Armas no autorizadas.

e Equipos que representen un riesgo para la seguridad.

La administracién podra solicitar el retiro inmediato de dichos elementos y, cuando corresponda, informar a las
autoridades competentes.

Articulo 148. Proteccion de las instalaciones
Con el fin de preservar la infraestructura del establecimiento, queda prohibido:

e  Manipular equipos eléctricos o hidraulicos.

e Ingresar a cuartos técnicos.

e Acceder a bodegas, lavanderias o dreas de mantenimiento.
e Manipular sistemas de filtracion de la piscina o jacuzzi.

e Alterar equipos de seguridad o contra incendios.

El huésped respondera por los dafnos ocasionados por el incumplimiento de esta disposicion.
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Articulo 149. Reporte de incidentes

Todo accidente, dano, pérdida, situacion de riesgo o incidente ocurrido dentro de las instalaciones debera ser
informado inmediatamente al personal del establecimiento.

El hotel dejara constancia de los hechos mediante un reporte interno, el cual podra incluir:

e Fechay hora.

e Lugar del incidente.

e  Descripcion de los hechos.

e Registro fotografico, cuando sea pertinente.
e Identificacién de las personas involucradas.
e Medidas adoptadas.

Articulo 150. Seguro de viaje

Refugio Monte Oscuro recomienda a todos sus huéspedes contratar un seguro de viaje que incluya, entre otras
coberturas:

e  Asistencia médica.

e Accidentes personales.

e Traslado de emergencia.

e Cancelacion o interrupcion del viaje.
e Pérdida de equipaje.

La contratacion de dicho seguro serd responsabilidad exclusiva del huésped.

CAPITULO XIV

RESPONSABILIDAD ECONOMICA, DANOS, RECLAMACIONES Y DISPOSICIONES FINALES
Articulo 151. Responsabilidad por daios

El huésped sera responsable por los danos ocasionados por accién u omision a:

e Habitaciones.
e  Mobiliario.

e Equipos.

e Lenceria.

e  Decoracion.

e Jardines.
e  Piscina.
e Jacuzzi.
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e Senderos.

e Vehiculos del establecimiento.

e Embarcaderos.

e Cualquier otro bien perteneciente a Refugio Monte Oscuro.

La responsabilidad se extendera igualmente a los danos ocasionados por:

e  Sus acompanantes.

e  Menores de edad bajo su cuidado.
e Visitantes autorizados.

e  Mascotas.

Articulo 152. Valoracion de los dafios
Cuando se presente un dafo, Refugio Monte Oscuro elaborard un informe técnico que podra contener:

e  Descripcion del dano.

e  Registro fotografico.

e Fechay hora.

e  Habitacién o lugar.

e Inventario afectado.

e Cotizacion o factura de reparacion.

e Valor de reposicion cuando corresponda.

El huésped tendra derecho a conocer dicha informacién antes del cobro correspondiente.
Articulo 153. Cargo por reposicion

Cuando un bien resulte destruido, extraviado o no pueda ser reparado, el establecimiento podra cobrar su valor
de reposicion, incluyendo, cuando corresponda:

e Transporte.

e Instalacion.

e  Costos administrativos razonables.
e Impuestos aplicables.

Cuando el valor comercial del bien sea superior al listado interno de reposicion, prevalecerd el costo real
debidamente soportado.

Articulo 154. Limpieza especializada

Cuando el uso inadecuado de una habitacién o de cualquier instalacion haga necesaria una limpieza especializada,
el establecimiento podra cobrar el costo efectivo del servicio.
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Entre otros casos:

e Humo de tabaco.

e  Vdmito.

e  Sangre.

e  Fluidos corporales.

e Tintes para cabello.

e  Magquillaje permanente.
e Pinturas.

e Aceites.

e Residuos bioldgicos.

e Suciedad extraordinaria.

El valor sera informado al huésped con los soportes correspondientes.
Articulo 155. Lucro cesante

Cuando un dano ocasionado por el huésped impida comercializar una habitacion, instalacién o servicio durante
el tiempo necesario para su reparacion, Refugio Monte Oscuro podra reclamar los perjuicios efectivamente
demostrados derivados de dicha imposibilidad de uso.

Articulo 156. Mascotas
El propietario de una mascota respondera por:

e Danos materiales.

e Limpieza especializada.

e Lesiones ocasionadas a terceros.
e Danos a jardines.

e Danos a fauna silvestre.

e Danos a mobiliario.

e Danos a lenceria.

Cuando una mascota represente un riesgo para personas o animales, la administracién podrd solicitar su retiro del
establecimiento.

Articulo 15. Objetos olvidados
Los objetos encontrados seran registrados y custodiados conforme al procedimiento interno del establecimiento.

Los gastos derivados del embalaje, transporte o envio serdn asumidos por el propietario del bien.
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Refugio Monte Oscuro no responderd por el deterioro natural de alimentos, medicamentos u otros productos
perecederos.

Articulo 1518. Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS)

Los huéspedes podrin presentar peticiones, quejas, reclamos o sugerencias a través de los canales oficiales del
establecimiento.

Con el fin de facilitar una solucién oportuna, se recomienda informar cualquier inconformidad durante la estadia.
Refugio Monte Oscuro atendera las solicitudes dentro de los términos previstos por la legislacion colombiana.
Articulo 159. Solucién de controversias

Antes de acudir a instancias judiciales, las partes procuraran resolver cualquier diferencia mediante mecanismos
de didlogo directo y solucion amistosa.

Lo anterior no limita el derecho de cualquiera de las partes a acudir a las autoridades competentes cuando asi lo
considere necesario.

Articulo 160. Cumplimiento normativo

Refugio Monte Oscuro desarrolla su actividad conforme a la legislacion colombiana aplicable a los establecimientos
de alojamiento y hospedaje.

Los huéspedes se comprometen igualmente a cumplir las disposiciones legales que resulten aplicables durante su
permanencia en el establecimiento.

Articulo 161. Modificaciones al reglamento

El establecimiento podrd actualizar este Reglamento General de Hospedaje cuando existan cambios legales,
operativos, comerciales, tecnoldgicos o de seguridad.

La version vigente estard disponible en los canales oficiales del hotel.

Las modificaciones se aplicardn a las reservas realizadas con posterioridad a su publicacion, salvo disposicion legal
en contrario.

Articulo 162. Nulidad parcial

Si alguna disposicion del presente reglamento fuera declarada nula, ineficaz o inaplicable por una autoridad
competente, las demas disposiciones continuardn plenamente vigentes.

Articulo 16. Legislacion aplicable

El presente Reglamento General de Hospedaje se regird por las leyes de la Republica de Colombia.
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En todo aquello no previsto expresamente en este documento, se aplicardn las disposiciones legales vigentes
relacionadas con la actividad hotelera, la proteccién del consumidor, la proteccion de datos personales y las demas
normas aplicables.

Articulo 164. Vigencia

El presente Reglamento General de Hospedaje entrard en vigor a partir de la fecha de su publicacion y reemplaza
cualquier version anterior de reglamentos, politicas o términos y condiciones relacionados con el servicio de
alojamiento de Refugio Monte Oscuro.

Articulo 165. Aceptacion

La realizacion de una reserva, el pago total o parcial del hospedaje, el registro en el establecimiento o el ingreso a
las instalaciones constituyen prueba de que el huésped:

e Ha tenido acceso al presente Reglamento General de Hospedaje.

e Ha contado con la oportunidad de leerlo antes de contratar el servicio.
e  Comprende su contenido.

e  Acepta las condiciones aqui previstas.

e Se compromete a cumplirlas durante toda su permanencia.
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