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Reglamento de régimen interior - Campus Puente Nuevo

Conforme al Art. 47 del Decreto 75/2013, de 28 de noviembre, por el que se regulan los establecimientos de alojamiento de turismo rural en la
Comunidad de Castilla y Ledn, BOCYL N° 232, de 2 de diciembre de 2013, que estipula:
“Los titulares de los establecimientos de alojamiento de turismo rural podran elaborar un reglamento de régimen interno”, por tanto, Campus Puente

Nuevo dispone del siguiente Reglamento de Régimen Interior que sera de obligado cumplimiento para los clientes del Campus:

1)

Los usuarios podran acceder libremente al Campus y permanecer en el mismo, con las limitaciones que se exponen en este Reglamento. Los clientes
tienen derecho a recibir informacién veraz, completa y previa a la contratacién de los servicios ofertados; a que, en dichos servicios, tengan garantizada
su seguridad, intimidad y tranquilidad, a que se correspondan con las condiciones acordadas, a que se les entregue factura, con las formalidades
reglamentarias, por los servicios contratados directamente y a que, si desean formular alguna queja, les sean entregadas las hojas de reclamaciones.

La admisién y estancia en el Campus en ningun caso sera discriminatoria por razén de nacimiento, raza, sexo, religion, opinién o cualquier otra condicion
o circunstancia personal o social. Este reglamento estara siempre a disposicion de los usuarios y sera expuesto, al menos en castellano e inglés, en lugar
visible en la recepcion del Campus.

El cliente tiene la obligacién ineludible de registrarse. Cuando los clientes sean un grupo contratado con anterioridad, su representante podra
entregar listas. EL Campus negara alojamiento al huésped que no cumpla con este requisito y esta facultado para exigir, si lo estima oportuno, la
identificacion del solicitante y de las personas que lo acompafen en el hospedaje.

En recepcién se realizaran los tramites necesarios para la admisién de las personas al Campus y se guardaran las llaves para acceder a los
alojamientos. El personal de recepcién es el responsable con clientes para todos los asuntos internos del Campus, de informacién y
asesoramiento de los mismos.

Las tarifas con los precios y condiciones de las diferentes modalidades de alojamientos, de los servicios de restauracion, club social, bares,
eventos, lavanderia, alquiler de cajas, y servicios complementarios propios y de personas o entidades ajenas se encuentran detallados en
recepcién a disposicion de los usuarios que los soliciten.

A los efectos de este decreto, se entiende por reserva la peticion de una o varias unidades de alojamiento, servicios de restauracién u otros y salas por
parte del cliente, con anterioridad al primer dia en el que se preste efectivamente el servicio de alojamiento, restauracién o alquiler de salas.

Las reservas deberan ser confirmadas o denegadas por cualquier sistema o medio que permita tener constancia de su comunicacién.
En la comunicacién de la confirmacién de la reserva se hara constar, al menos, lo siguiente:

. Nombre, clasificacién y categorfa del Campus. Identificacién del cliente y, en su caso, empresas de intermediacién turistica.

. Ndmero de unidades de alojamiento reservadas, servicios de restauracién, alquiler de salas y otros servicios.

. Numero de personas que acudiran al Campus.

. Fechas de entrada y salida.

. Servicios reservados y precio por persona o por unidad o unidades de alojamiento, servicios de restauracion, alquiler de salas y otros

™ QO 0 T o

servicios.
Precio total de la estancia, servicios de restauracién, alquiler de salas, otros servicios, especificando los servicios reservados.

b}

. Informacién sobre la cancelacién de la reserva y sus consecuencias.

I

. En su caso, condiciones pactadas entre el titular del Campus y el cliente.

El Campus podra exigir a los turistas, empresas o las agencias de viaje o de eventos que efectien una reserva, un anticipo del precio, que se
entendera a cuenta del importe resultante de los servicios prestados.

El régimen de cancelacién de reserva se ajustara a las condiciones que pacten libremente el titular del Campus y el cliente o empresas de intermediacion.
Siempre que las partes hayan pactado el pago de un anticipo, el Campus debera informar al cliente de las condiciones establecidas como politica de
cancelacion, determinando claramente las penalizaciones a aplicar en caso de cancelacién de la reserva. La norma general de reserva de servicios en el
Campus es la anticipacion por el cliente segun viene indicada en la hoja de presupuestos.

Si las partes hubieran pactado algin anticipo y el cliente o la agencia de viajes cancelara la reserva en los dfas anteriores a la fecha prevista para
su llegada, el Campus podra aplicar las penalizaciones con cargo al anticipo, de acuerdo con lo pactado. Dichas penalizaciones no seran
aplicables cuando la cancelacién de la reserva se produzca por causa de fuerza mayor, debidamente acreditada.

Cuando se haya exigido un anticipo al efectuar una reserva, el Campus lo devolvera integramente al cliente o a la agencia de viajes cuando por
causa de fuerza mayor u otra causa no imputable al cliente no pueda prestar los servicios contratados y, en consecuencia, se vea obligado a
cancelar la reserva.

Al efectuar la reserva en firme del evento, se facturara el 50% del presupuesto y el pago se realizara con vencimiento inmediato. A la
finalizacién del evento, se facturara el importe restante, realizandose el pago en el plazo maximo de treinta (30) dias desde la fecha de la
factura. En el caso de producirse una modificacién de las fechas de celebraciéon del evento con mas de 10 dias de antelacién a la fecha de inicio
del mismo, Campus Puente Nuevo mantendra el importe de la reserva para la nueva fecha. En el caso de que el evento se cancelara
definitivamente con menos de 7 dias de antelacién a la fecha de inicio del mismo, Campus Puente Nuevo no devolvera el importe de la reserva.

Cuando se haya confirmado una reserva sin la exigencia de anticipo, el Campus la mantendra hasta la hora concertada y, en el caso de que no se haya
acordado, hasta las 20 horas del dia senalado para la entrada, salvo que el cliente confirme su llegada advirtiendo de posibles retrasos.



En el supuesto de que se haya exigido un anticipo para formalizar la reserva, el Campus, salvo pacto en contrario, mantendra la reserva sin
ningdn limite horario, hasta agotar el nimero de dias que cubra el anticipo.

Como norma general, el cliente podra cancelar sin coste alguno, hasta 48 horas antes de la reserva realizada. Pasada la misma el Campus
aplicara la penalizacién consistente en la no devolucién del anticipo, consistente en el 40% de los servicios contratados.

El servicio de alojamiento del Campus comenzara a partir de las 13 horas del primer dia del periodo contratado y terminara antes de las 10 horas del dia
previsto como fecha de salida. Para posibles cambios, rogamos consulte en Direccion del Campus. El cliente que no abandone la unidad de alojamiento a
la hora senalada en el apartado anterior, se entendera que prolonga su estancia un dia mas y debera abonar el precio determinado por el Campus. No
obstante, esta ampliacion estara condicionada a la disponibilidad de plazas de alojamiento de iguales o similares caracteristicas a las que se ocupaban.

En el momento de formalizar la admision del cliente en el Campus, debera ser informado de los servicios reservados o contratados y que reflejara los
siguientes datos:

. Nombre, clasificacién y categoria del Campus

. Identificacién del asistente

NUmero o identificacién de la unidad de alojamiento

. Capacidad de la unidad de alojamiento

. Precio de la unidad de alojamiento y del resto de los servicios reservados o contratados
Fecha de entrada y de salida

. Horario y régimen de manutencién, si se presta
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. Horario de desayuno, si se presta
Limite horario y régimen de salida
Instalacién de cama supletoria, en su caso

[

Este documento, una vez cumplimentado y firmado por parte el cliente, tendra valor probatorio a efectos administrativos y debera ser
conservado por el Campus, a disposicién del érgano periférico competente durante un periodo de seis meses.

Cuando el cliente abandone la unidad de alojamiento antes de la fecha fijada para la salida, el Campus podra pedir hasta el 50% del precio total de los
servicios que queden por utilizar, salvo pacto especifico entre las partes. No procederd el cobro de cantidad alguna cuando el cliente abandone el
Campus por causa de fuerza mayor, debidamente acreditada.

No se admitiran reservas de habitaciones por parte de menores de edad. No se permitira la estancia de dos personas en una habitacién doble
que se hubiera contratado como individual. En ese caso, se abonara la tarifa fijada para el uso doble.

Sera permitida la estancia de menores en el Campus.

Se prohibe el acceso de personas acompafiadas de mascotas y animales, a excepcién de las personas acompafiadas de perros guias, conforme
establece la Ley 5/1998, de 23 de noviembre.

El horario de limpieza de las habitaciones es de 09:00 horas a 16:00 horas.

La actividad del Campus se ajustara al régimen de libertad de precios. Los precios tendran la consideracion de globales, entendiéndose incluidos en ellos
el importe del servicio reservado o contratado y cuantos impuestos resulten de aplicacién.

No se podran cobrar precios superiores a los publicitados. Si existiera cualquier contradiccién en su publicidad, se aplicara el precio inferior.

El Campus hara constar los precios de los servicios que presta en una lista de precios. La lista de precios debera reflejar, de forma que no
induzca a confusién, los servicios comunes y los servicios complementarios, y especificara que los precios incluyen el impuesto sobre el valor
afiadido. La lista de precios se expondra en un tablén de anuncios, en lugar visible en la recepcién del Campus.

Estaran comprendidos en el precio del alojamiento, cuando se presten, los siguientes servicios comunes: agua fria y caliente permanente,
suministro eléctrico, recogida de basura, limpieza durante la estancia, ropa de cama y de bafio, piscina al aire libre, gimnasio y pistas
polideportivas, uso de ludoteca, parque de calistenia, bancos y mobiliario propio de jardines, Club social en los horarios establecidos,
aparcamientos para vehiculos (de uso exclusivo para los clientes del Campus) siempre que no supongan depésito de ellos ni responsabilidad
para el titular del Campus y depésito de equipajes.

De manera también gratuita, pero previo depésito de 10,00€ o entrega de DN, sera: el material deportivo (balones, palos de golf y bola, palas de
padel, pelotas...), juegos de mesa y de saldn, bicicletas, petanca, rana, minigolf, SPA exterior y cualquier otro elemento deportivo disponible por
el Campus.

El aparcamiento es de uso exclusivo para los residentes del Campus, comenzando este derecho con la firma del contrato de hospedaje y
acabando con el check out. El Campus no se hace responsable de los objetos depositados en el interior de los automéviles. Completado el aforo,
no se podra aparcar fuera de los espacios destinados para ello. Caso contrario, el Campus se reserva el derecho a utilizar el medio mas
adecuado para la retirada del vehiculo en cuestion.

El Campus cuenta con un punto de recarga eléctrica, que pone a su disposicion de los clientes. La utilizacién y precio sera la consignada en
recepcion.



10) Sin perjuicio de lo previsto en la normativa reguladora de las obligaciones de facturacion, el Campus expedird y entregara a los clientes, o, en su caso, a
las agencias de intermediacion turistica, una factura y anexo en el que consten, de forma clara y diferenciada, los siguientes conceptos:

a) Clasificacién y categoria del Campus.

b) Los servicios prestados y sus precios, especificando la parte correspondiente al pago de tasas e impuestos.
¢) Unidad de alojamiento utilizada y nimero de personas alojadas.

d) Fechas de entrada y salida.

11) Los clientes o las agencias deberan abonar el precio correspondiente a los servicios contratados en el momento de la presentacién de la factura o, en su
caso, en el lugar y tiempo convenido con el titular del Campus, sin que en ningtn caso la formulacién de reclamacién exima del citado pago.

Antes de la realizacién de los eventos o durante los mismos, el Campus podra establecer una fianza por prevision de dafios materiales a los
bienes muebles o deterioro en cualquier parte del Campus.

El pago del precio se efectuara en efectivo o por cualquier otro medio valido de pago cuya utilizacién haya sido admitida por el Campus. EL
Campus podra solicitar garantia previa de pago con tarjeta de crédito por los servicios contratados.

12) Sin perjuicio de lo dispuesto en la legislacion sobre libre acceso a las actividades de servicios y su ejercicio, el Campus dispone de hojas de reclamacion.

13) Se prohibe fumar en los lugares destinados a “no fumadores”. En general, esta prohibido fumar en todo el Campus (salas, habitaciones, halls, pasillos...) a
excepcion de los espacios al aire libre.

14) Se prohibe introducir comidas o bebidas en el Campus para ser consumidas en el interior del Campus. No estd permitido el consumo de bebidas en la
piscina, si estas no han sido adquiridas en el Club Social y con el recipiente adecuado. El Club Social permanecerd abierto de 10:00 a 15:00 horas y de
16:30 a 02:00 horas. No se permite sacar alimentos, comidas ni bebidas de los comedores del Campus.

15) El horario de la piscina y SPA es de 10:00 a 14:00 y de 16:00 a 20:00. El horario de utilizacién de las pistas deportivas, petanca, rana y minigolf sera de
08:00 a 20:00 horas. El gimnasio estara abierto ininterrumpidamente desde las 07:00 a las 24:00 horas.

16) Para los servicios de masaje y relajacion que ofrece el Campus en sus instalaciones tendra que ser reservado por el cliente con 24 horas de antelacion. El
lugar de la citada reserva se tendré que realizar en recepcién.

17) El horario de los comedores, barbacoa, y casa de cristal, para los servicios de desayunos, comidas, cenas y coffee estan sujetos a la configuracion de cada
evento, y de manera particular en los siguientes horarios:

a. Desayunos de 08:00 horas a 10:00 horas
b. Comidas de 13:30 horas a 15:30 horas
c. Cenas de 20:30 horas a 22:00 horas

18) Conforme al decreto 10/2003, se impedira el acceso y la permanencia de personas en el Campus en los siguientes supuestos:
. Cuando el aforo establecido se haya completado con los clientes que se encuentren en el interior del recinto.

. Cuando se haya superado el horario de cierre del Campus.
. Cuando la persona que pretenda acceder no haya abonado la entrada o localidad en los casos en que esta sea exigible.
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. Cuando la persona manifieste actitudes violentas, en especial, cuando se comporte de forma agresiva o provoque altercados, origine
situaciones de peligro o molestias a otros asistentes, o no retina las condiciones de higiene adecuadas.

e. Se prohibe portar armas y objetos susceptibles de ser utilizados como tales, salvo que de conformidad con lo dispuesto, Fuerzas y Cuerpos

de Seguridad o escoltas privados integrados en empresas privadas accedan al Campus en el ejercicio de sus funciones.

f. Cuando la persona esté consumiendo drogas, sustancias estupefacientes o psicotrépicas, o muestre sintomas de haberlas consumido, y los
que muestren signos o comportamientos evidentes de estar embriagados.

. Cuando provoque ruidos que molesten el normal desarrollo del Campus.

. Cuando adopte medidas o actitudes contra la sanidad y limpieza del Campus.

i. Cuando se atente contra la normal convivencia social del Campus.

I

No obstante, y en los casos descritos anteriormente, la persona queda obligada al abono de los gastos que haya generado hasta el momento de
la prohibicién de acceso o permanencia en el Campus, asi como a la reparacién de los desperfectos ocasionados previa valoracién del Campus.

©

La circulacién y estancia dentro del Campus serd en los lugares reservados para los clientes, sin que estos puedan acceder en ningun caso a las estancias
o espacios reservados o privados. La indumentaria o vestimentas seran las establecidas al efecto.

No se permite el acceso al restaurante o buffet o comedores, Barbacoa Club Social, Casa de Cristal y en general en los espacios comunes del
Campus con vestuario laboral, de bafio, o sin ropa. Tampoco se permite ir descalzo por los mismos espacios mencionados.

20) El Campus solo se responsabiliza de los objetos de valor segun las condiciones de alquiler de la caja fuerte. Deposite todos los objetos de valor en la caja
fuerte de su habitacion. El Campus no se hace responsable de robos, hurtos o pérdidas de objetos no depositados en la recepcién bajo depdsito, ni
tampoco de aquellos objetos depositados en el cuarto de maletas sin guardar debidamente, por lo que se recomienda depositar todas sus pertenencias
en el interior de su equipaje y cerrar el mismo con llave.



21)

22)

23)

24)

25)

26)

27

28)

29)

30)

31)

32)

Las normas de seguridad prohiben el uso de plancha en las habitaciones del Campus y se prohibe fumar en todas las habitaciones.

Si en recepcion le ha sido entregada la llave de la habitacion esta le acredita como huésped del Campus. LIévela siempre con usted dentro de las
instalaciones.

En caso de desear que no se le moleste, cuelgue el aviso “Por favor, no molestar” en el exterior de la puerta de su habitacién.

Esté prohibido utilizar las toallas y otras prendas de la habitacién para su uso exterior. El Campus pone a disposicion de sus clientes toallas para uso
exclusivo de la piscina de forma gratuita, previo depdsito de 10,00€ o entrega de DNI que le serd devueltos cuando el cliente devuelva las toallas. En caso
de pérdida o deterioro de la toalla, el cliente no recuperara el depdsito.

El uso de las tumbonas de la piscina es gratuito. El personal del Campus podra retirar las tumbonas que no se usen durante al menos 30 minutos
consecutivos, siempre que hubiera otros usuarios esperando para ocuparlas y trasladar los enseres personales que en ella hubiere a la
Recepcién.

De darse situacién que implique un uso fraudulento de los servicios contratados, se podra reclamar al cliente el valor de lo consumido o, en su caso, la
modificacién del servicio.

El mobiliario y utensilios de las habitaciones, asi como del resto de estancias del Campus, forman parte de los servicios prestados y se han dispuesto con
la intencion de hacer la estancia de los clientes lo mas agradable posible, por lo que se ruega un uso adecuado y respetuoso de los mismos. En todo caso,
son propiedad del Campus, por lo que, en caso de pérdida, sustraccion o deterioro injustificado de los mismos, el Campus se reserva el derecho a exigir
su correspondiente abono.

Los servicios de Television, Internet, wi-fi se prestan sujetos a las condiciones técnicas del Campus, no siendo responsable la citada entidad, de las
interrupciones que se puedan producir, ni de la calidad de la sefal.

Con respecto al servicio de lavanderia, el Campus no se responsabiliza de las prendas que, por sus condiciones o composiciones de uso, encojan, se
decoloren o deterioren.

Estd expresamente prohibido, a cualquier hora del dia, y podré ser motivo de ejecucién del derecho de admisién en el Campus (pudiendo reclamar el
auxilio de los agentes de la autoridad), sin que el cliente causante de ellas tenga derecho a reduccién alguna en su adeudo por el hospedaje o servicios
recibidos, quedando obligado ademas al pago o indemnizacién de los dafios o perjuicios que cause su proceder:

. Hacer uso de equipos de musica cuyo volumen pueda molestar al resto de clientes, asi como el uso de bocinas, megéafonos o similares.
. Usar material pirotécnico o electrénico (drones...) dentro de cualquier area del Campus.

. Desplazar sillas, mesas, hamacas o cualquier mobiliario de su lugar de uso habitual hacia cualquier otro emplazamiento.

. Usar las piscinas fuera del horario indicado. Usar la piscina, SPA y demas pistas fuera del horario indicado.
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. Reunirse en las zonas comunes para el consumo de bebidas alcohélicas o en cualquier lugar del Campus no establecido para ello (incluida la
zona de aparcamiento).

f. Alojar en el Campus a clientes no registrados a la entrada o a mas personas de la cantidad maxima estipulada en cada unidad de
alojamiento.

g. Utilizar las habitaciones para juegos de azar prohibidos por la Ley o celebrar reuniones que tengan por objeto alterar el orden publico o
desobedecer las Leyes o Reglamentos vigentes.

h. Usar la corriente eléctrica y los equipos mecanicos instalados en su habitacién para otros fines que no sean a los que estan destinados.

i. Ejecutar cualquier acto que ocasione dafios o perjuicios al Campus o a los demas clientes, o sea contrario al decoro o al comportamiento

social.

La Direccidn serd la responsable de dar acceso al personal que por requisitos legales, realizacién de inspecciones, servicio de provisiones, reparaciones o
mantenimiento, ejecucion de obras u otras causas tengan que acceder al interior del Campus.

Por seguridad la direccién del Campus recomienda:
a. Vigile y controle su equipaje; no lo deje desatendido.

b. Cierre la puerta de su habitacién al salir de ella y trate de abrirla de nuevo para asegurarse de que esta correctamente cerrada, aun cuando
sélo sea por un corto espacio de tiempo. Mantenga la puerta cerrada cuando esté en la habitacién.

0

. Cierre el equipaje cuando no lo utilice y coléquelo en su armario. Si su equipaje tiene cerradura, Gsela siempre.

o

Proteja la llave de su habitacién. No deje simplemente la llave en el mostrador de Recepcién. Devuelva siempre la llave en mano antes de
marcharse.

®

Notifique inmediatamente a la direccién cualquier hecho anormal que aprecie como: personas en actitud sospechosa, repetidas llamadas

telefénicas de personas que no se identifican, llamadas a la puerta de su habitacién de personas desconocidas para usted, o no encontrar a

nadie cuando usted acude a abrirla.

f. No se moleste si le piden en recepcién que se identifique.

g. No exhiba joyas, dinero u objetos de valor en su habitacién. No muestre la llave de su habitacién en lugares publicos.

h. No invite a extrafios a su habitacién, ni les diga el nimero de ella. No permita al personal de mantenimiento entrar a su habitacién sin
haberlo pedido o autorizado por la direccién.

i. No permita la entrada de personas en su habitacién con entregas que no han sido solicitadas. Cuando establezca relaciones sociales con
personas desconocidas, no revele el nombre del Campus, ni el ndmero de su habitacion.

j. Sidescubre algln deterioro o anomalia, péngase en contacto con recepcién.

=

Es obligacién de los clientes informar a la administracién del hotel de padecimientos o enfermedades contagiosas, fallecimientos,



infracciones o delitos que acontezcan en el establecimiento y sean de su conocimiento, a fin de que el Campus pueda a su vez, tomar las
medidas oportunas y dar cuenta inmediata a la autoridad cuando proceda.
L. Respete las zonas en las que se encuentran las instalaciones durante las horas nocturnas y en general, evite hacer ruido innecesariamente.
m.Rogamos utilice las instalaciones adecuadamente, respetando el mobiliario y los jardines del Campus, asi como todos sus elementos
decorativos y sefializaciones. Rogamos respeten los horarios de todas las instalaciones del Campus.

. Para la utilizacién de la piscina y segn Normativa vigente, es obligatorio ducharse antes del bafio; no consuma alimentos en la zona del
andén de la piscing; no use las instalaciones con heridas o enfermedades infecciosas y no se barie con calzado o prendas no adecuadas. Para
evitar el peligro de accidentes, no use vasos y otros objetos de cristal y/o loza en la zona de piscina. No introduzca elementos punzantes.

. Agradecemos su participacién en caso de que durante su estancia en el Campus se practique cualquier simulacro de siniestro o evacuacion.

. Algln horario puede cambiar en funcién de la época del afio. De este hecho sera informado convenientemente el cliente.

. Lainstalacién eléctrica de su habitacién es de 220 Voltios.
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Buenas practicas para la gestion energética y sostenibilidad del Campus
Campus Puente Nuevo

Campus Puente Nuevo tiene vocacién de ser un centro de excelencia y, por lo tanto, aspira a la maxima calidad, que tiene que ver con la perfeccién
en el trato a los clientes, con la disponibilidad y acceso de los empleados, con la vocacién de servicio y con muchos otros factores pero, sin duda, el
éxito fundamental para la percepcién de la calidad por parte de nuestros clientes es la diferenciacién con el resto de competidores, ofreciendo
experiencias Unicas mediante unos cuidados servicios en unas instalaciones y un entorno inigualables.

La consecucién de éxito o fracaso estd intrinsecamente relacionada con la cultura de la calidad. Todos los empleados, independientemente de sus
roles o tareas, han de estar mentalizados de que la calidad es lo mas importante y la forma de desempefiar sus puestos de trabajo puede marcar la
diferencia entre ser un establecimiento de calidad o no serlo.

En la voluntad de hacer frente a este reto, se redactan las siguientes normas de obligado cumplimiento por parte de todo el personal del Campus,
que deben de cuidar al maximo la imagen corporativa y determinar los valores, principios y normas que deben de regir la actuacién de cada uno de
los empleados, mediante un comportamiento ético, responsable, leal y cuyos principios generales sean el respeto por la ley, la honestidad,
transparencia, confianza, la integridad y el compromiso de cada uno de ellos.

Los principios que guiaran el dia a dia en el Campus Puente Nuevo son:

1
2) Tenemos vocacién de servicio.

3) Hacemos las cosas bien, con profesionalidad, agilidad y eficiencia.

4) Evolucionamos anticipandonos a través de la innovacién para ser cada dia mejores.
5
6
7
8
9

Ofrecemos al cliente experiencias memorables.

=

- 2

Somos préximos, queremos compartir, escuchar y sentir.
Somos responsables de los resultados de los servicios.
Tenemos una mentalidad joven, dindmica, flexible y moderna.

= <

Somos coherentes, hacemos lo que decimos.
Disfrutamos con lo que hacemos y todo lo hacemos con buen humor y una sonrisa.

NN

Compromiso con la seguridad y la salud de las personas

Campus Puente Nuevo velard para garantizar un entorno seguro, sostenible y saludable, adoptando cuantas medidas sean razonables para
maximizar la prevencién de riesgos laborales.

El Campus se compromete a cumplir y respetar la normativa en materia de prevencion de riesgos laborales asegurando que se han facilitado los
medios necesarios para que los empleados desempefien su actividad con las medidas de seguridad e higiene adecuadas, de forma que prevalezca
siempre y en todo caso la proteccién de su vida, su salud e integridad fisica y psicolégica.

Todos los empleados seran responsables de mantener su lugar de trabajo, siguiendo las reglas y practicas de seguridad y salud establecidas por la
legislacién aplicable en vigor, asi como las que pudiera imponer Naturgy a través de sus servicios de prevencién, ya sean internos o externos.

Normas para el personal - Relacién con el cliente
Reglas practicas de atencién al cliente en el Campus:

1) Esfuérzate en conocer al cliente y sus necesidades. Sé capaz de ponerte en su lugar.

2) Muestra disponibilidad por atender y ayudar a los clientes.

3) Ten una actitud positiva y muéstrate cortés.

4) No digas NO, busca una solucién.

5) Escucha con atencién y exprésate con claridad.

6) Convierte las quejas en oportunidades para mejorar.

7) Considera tu imagen personal como parte del servicio.

8) Respeta a tus compaiieros y trabaja en equipo.

9) Interésate en aprender y mejorar habilidades y conoce bien el destino en el que te encuentras.

Requerimientos generales

= Emplea férmulas de cortesia en el trato con los clientes. En todo momento en el &mbito del servicio, se usara el “usted” en la relacién con los
clientes, salvo que ellos mismos soliciten lo contrario.

= Tenun trato amable con los clientes: predisposicién a la atencién al cliente inmediata, tono y ritmo de voz adecuado, capacidad de escuchay
utiliza el idioma del cliente.

= Imagen personal cuidada. El personal tiene que acudir a su puesto de trabajo aseado y con un uniforme en perfecto estado, trasladando una
imagen de profesionalidad, orden y pulcritud en el servicio. Con respecto al tabaco, se prohibe fumar salvo en los espacios publicos.

= Se debe mantener una imagen de interés en el cliente que se fundamente en:
- Mantener un control visual en la zona de contacto con el cliente.
- Evitar realizar trabajos paralelos o jugar con objetos.
- Contestar las preguntas y si no se saben las respuestas realizar el esfuerzo de buscar la informacion.
- Anotar los datos proporcionados por el cliente cuando la complejidad o la importancia lo aconseje.



= En cualquier caso, se prioriza la atencion al cliente presencial.

= Se mantendra el nivel fisico con el cliente cuando este esta de pie. El personal que se dirige a clientes que se encuentran sentados debera
mantenerse de pie.

= Cuando el personal esta en situacién de espera se mantendra a la vista del cliente, evitando apoyarse en elementos decorativos, paredes o
mobiliario. Se evitard meterse las manos en los bolsillos y, en la medida de lo posible, cruzarse de brazos.

Relacion presencial con el cliente

= Elpersonal es accesible para el cliente, lo que quiere decir que:

- Cuando un cliente se dirige a cualquier empleado, independientemente de que no se trate de su area de actuacion, este le atendera con amabilidad
y le ayudara a buscar al responsable del servicio.
Se debera primar la rapidez en la atencién al cliente presencial. El personal dejaré los trabajos que pudiera estar realizando, siempre que esto sea
posible, cuando un cliente se dirige a él.
En caso de que no fuera posible se pediran disculpas y se intentara atenderlo con la mayor celeridad.
En caso de que se esté ocupado cuando llega un cliente con otro cliente, presencial o por teléfono, se realizara una indicacion gestual de
identificacion y se mantendra el contacto visual con el cliente en espera.
- En caso de estar atendiendo al teléfono y se presenta un cliente, y la llamada no procede de otro cliente, se pospondra o se mantendra en espera. Si
estando atendiendo a un cliente se produce una llamada telefénica, se solicitara la autorizacion de este para contestar.
El personal deberd primar la discrecion y evitara conversaciones o llamadas personales que puedan ser oidas por el cliente.
Cualquier problema de trabajo entre el personal debera ser resuelto sin perder la compostura manteniendo tonos de voz y un vocabulario correcto.
Si se debe interrumpir a un empleado que esté atendiendo a un cliente, previamente se solicitard la autorizacion del cliente.
Si por cualquier motivo se tuviera que dejar al cliente, se solicitardn disculpas, intentando que un compaiero se ocupe lo mas rapidamente de él. En

caso de que el cliente decidiera esperar, se intentara volver lo antes posible.
En caso de estar realizando una gestiéon que requiera una espera del cliente, se mantendra como minimo el contacto visual durante el desarrollo de
la misma. Cuando la espera prevista sea excesiva (mas de 5 minutos) se ofrecera un lugar de espera donde el cliente pueda sentarse.

Atencidn telefénica

= Las llamadas se contestan en el mas breve tiempo posible, antes del tercer tono. Si por cualquier razén se debe poner en espera al cliente, el
tiempo de la misma debe ser inferior a 30 segundos. Se emplearan al teléfono férmulas de cortesia.

= Se ahorran al cliente esperas innecesarias, evitando poner en espera la llamada de un cliente sin antes averiguar quién es y qué desea, por si
solo se trata de pasarle a una extensién o habitacién.

= Elpersonal tendra un trato amable con los clientes. La amabilidad telefénica se refleja en el tono de voz, la capacidad de escucha, la
capacidad para hacer preguntas que faciliten lo que el cliente quiere comunicar y la capacidad de utilizar el idioma del cliente o en su defecto
elinglés.

= Se debe conseguir generar una imagen de interés en el cliente que se fundamente en:
- Repetir los aspectos esenciales de las cuestiones planteadas por el cliente.
- Contestar las preguntas y si no se saben las respuestas realizar el esfuerzo de buscar la informacion.
- Anotar los datos proporcionados por el cliente cuando la complejidad o la importancia lo aconseje reformuldndoselos al cliente.
- No mantener conversaciones paralelas que puedan ser escuchadas por el cliente.

= Encaso de estar realizando una gestién que requiere una espera del cliente se mantendra como minimo un contacto auditivo regular. En caso
de que esta gestion se vaya a prolongar se ofrecera llamarlo a la finalizacién de la gestion. Se solicitara un ndmero de teléfono de contacto.

Atencion diferida (web, e-mail, correo)

= Elpersonal tendra un trato amable con los clientes sea cual sea el medio con el que se comunica.
= Cuando la comunicacién con el cliente se realiza de manera diferida, a través de web, e-mail o correo postal, se debera garantizar la rapidez en
la respuesta, utilizando la via mas directa posible atendiendo a las siguientes prioridades: teléfono, e-mail, correo postal.

Capacidad de informacion

= El personal posee un conocimiento exhaustivo de la oferta del establecimiento, tanto desde el punto de vista cuantitativo como cualitativo:
ndmero de habitaciones y tipologia de las mismas, instalaciones y servicios, y sus horarios. También conoce el entorno geografico y los
servicios y recursos mas importantes.

- Elpersonal aclara las dudas del cliente de las actividades de su area de actuacién y verifica la comprension de las mismas.

= Cuando se han de entregar documentos se verificaré que se encuentran en buen estado de conservacion y actualizados. En caso de que no lo
estén se sustituirdn por las correctas.

= Encaso de que el cliente solicite informacién no disponible o accesible, se solicitaran disculpas y se explicaran los motivos, ofreciendo el envio
posterior.

Gestion de quejas y sugerencias

= Las quejas de los clientes se recogeran por escrito, y se realizard a la vista de este. Ante una queja se ha de prestar total atencién a lo que el
cliente comunica, escuchando los detalles para extraer la maxima informacién y posteriormente trasladarla a los departamentos
correspondientes. El personal informara al cliente de que existe una encuesta de satisfaccién sobre los servicios del Campus y que ademas, en
recepcién, estan a su disposicién las hojas de reclamaciones para su cumplimentacién segin establece la ley, asi como un buzén de
sugerencias.

= Se hade dejar hablar al cliente hasta que haya terminado de exponer su problema, sin interrumpirle en ningln caso. Aunque el cliente no
tenga razén, no se le discute; se argumenta que ha habido un problema de comunicacién. Se le presenta una disculpa y se le comunica que se



tomaran las medidas oportunas. Se le recuerda al cliente que existen formularios donde reflejar su queja por escrito. En caso de que no lo
haga, debe ser registrada por parte del personal.

Seguridad

= Las personas encargadas de la seguridad emplazadas en zonas de clientes se mantienen a la vista de estos, priorizando criterios de seguridad.

= Cualquier miembro del personal dara parte de cualquier actuacion, situacién o persona sospechosa de manera inmediata.

= Todos los miembros del personal conocen los procedimientos de emergencia, urgencia o accidente, asi como sus responsabilidades y
actuaciones en estos casos.

Requerimientos especificos
Reservas - contrataciones - comercializacion (habitaciones y eventos)

= Elpersonal posee un conocimiento exhaustivo de la oferta, tanto desde el punto de vista cuantitativo como cualitativo: nimero de
habitaciones y tipologia de las mismas, instalaciones y servicios, y sus horarios. Conoce las tarifas aplicables en cada caso y las circunstancias
en que deben ser aplicadas.

= Las peticiones de reserva deberan ser atendidas con la mayor diligencia posible, que es inmediata en el caso de las peticiones presenciales o
telefénicas. En el caso de solicitudes diferidas (web, e-mail, correo) deben ser respondidas en las 12 horas posteriores a la recepcion.

= Seinformara de las condiciones de reserva y se obtendra la conformidad para concretarla. Las reservas se hacen siguiendo el orden del
formulario tipo y de acuerdo con el procedimiento establecido.

= Serecapitula sobre lo hablado y se comunica al cliente que su reserva sera confirmada mediante correo electrénico o en la forma que lo
solicite.

= Enlainterlocucién telefénica se produce una despedida amable y personalizada en la que se confirma con el cliente los datos de la reserva. En
caso de no disponibilidad, se ofreceran alternativas.

= Se solicitaran disculpas en caso de no disponer de alternativas.

Recepcion
Check-In: Acogida y acomodo

= Elcheck-in se realiza con prontitud y diligencia. El personal de recepcién reconoce con la vista la presencia del cliente y le sonrfe. Cuando un
cliente se dirige a ellos, dejan aquello que estan haciendo para prestarle toda su atencién. Se interesa por su viaje y le da la bienvenida.

= Antes de proceder al registro del cliente y a la entrega efectiva de la llave, se confirma la reserva y disponibilidad de habitacién, verificando la
correccion de los datos de la reserva.

= Laidentificacién del cliente (solicitud de D.N.I o pasaporte) se hara por el personal que esté en recepcién y la devolucién de los documentos de
identificacion personal serd inmediata tras la toma de datos.

= Se le ha de proporcionar informacién completa acerca de los servicios y horarios que se ofrecen en el Campus v, si lo solicita, del evento o
reunién a la que asiste. Ademas, se le indica el camino a su habitacién (independientemente de que se realice un acompafiamiento
personalizado excepcionalmente) y se le invita a contactar con la recepcién en caso de que tenga cualquier duda. Finalmente, se le desea una
feliz estancia.

= Elpersonal que indica/acompafa al cliente donde se encuentra la habitacién, tiene el conocimiento suficiente para explicar las caracteristicas
y funcionamiento de los equipos instalados en la misma.

Informacién continua

= Se conoce el espacio turistico préximo y se proporciona informacién completa sobre el mismo.

= En caso de que mantenimiento comunicara un bloqueo de una habitacién ocupada y siempre que no exista disponibilidad, se debera obtener
la conformidad del cliente para cambiarlo, ofreciendo ayuda en el traslado de efectos personales.

= Pedir disculpas por las molestias.

Gestion de Reservas Externas en el destino

= Enlamedida de lo posible, se hacen las gestiones necesarias para ayudar en la organizacién de excursiones, alquiler de coches, reserva de
mesas en restaurantes, espectaculos, museos, peticion de taxis.

= Sesolicita los datos al cliente, se gestiona la reserva y se proporcionan al cliente la informacién completa de horarios, situacién, otras
condiciones y la forma de pago.

Gestién de mensajes y llamadas de clientes

= Cuando se inician gestiones para los clientes, se verifica la conformidad de estos, tanto con el proceso de gestién como con el resultado.
= Todos los mensajes telefonicos se recogeran en un formulario. Los datos se verificaran con la fuente de la llamada.

Check-Out: Facturacion y despedida

= Elpersonal debe poder informar al cliente en cualquier momento de los precios de los servicios que dispone el Campus.

= Enelsupuesto de que el cliente encuentre un error justificado, se le ofrece una disculpa inmediatamente y se rectifican las cantidades,
mostrandole los comprobantes de los gastos y revisando estos con él.

= Elproceso de check-out en su conjunto debe ser rapido y se despide al cliente con una sonrisa, agradeciéndole su estancia.



Limpieza

= Seasignan tareas de limpieza en los momentos en que causa menores perjuicios a los clientes. Las labores de limpieza se realizan,
preferentemente, durante los perfodos en que las diferentes areas (habitaciones y zonas comunes) no estan ocupadas por los clientes o existe
una frecuencia baja. Si la impieza se realiza a primera hora de la mafiana o durante la noche, se tiene especial cuidado en evitar ruidos que
puedan perturbar el descanso de los clientes.

Limpieza en zonas de habitaciones

= Sedebe garantizar que el cliente es consciente de la entrada del personal. Se llama antes de entrar y, si no se obtiene respuesta, se llama por
segunda vez. Si tampoco se recibe una respuesta se abrira la puerta y se anunciara la entrada. En caso de que al entrar se constatara que el
cliente esta dentro de la habitacion, el personal se retirara intentandolo mas tarde y pidiendo disculpas.

= Encaso de llegada del cliente a la habitacién durante la limpieza de esta, se preguntara al cliente si desea que se interrumpa la misma. En
caso afirmativo se preguntara al cliente el momento en que se podra continuar con la limpieza y se saldra de la habitacion.

= Durante la limpieza de la habitacién no se tocaran los efectos personales de los clientes salvo cuando los efectos se encuentran en el suelo. En
este caso se recogeran y se situaran en un nivel elevado cerca del lugar donde se ha encontrado.

= No se usara el teléfono o los equipamientos de las habitaciones salvo para verificar el correcto funcionamiento de los mismos o en casos de
emergencia.

= Elpersonal de limpieza saluda a los clientes con los que se cruza en el Campus. A nivel general se debe saludar a los clientes en aquellos
espacios donde la proximidad es evidente.

= El personal mantendra, en la medida de lo posible, un nivel sonoro aceptable intentando evitar el uso de los equipos de limpieza en los
momentos en que haya actividad.

= Las averfas se comunican de manera inmediata al responsable del servicio de mantenimiento y se informara a recepcién.

Limpieza en zonas comunes

= Sidurante las operaciones de limpieza se encuentran efectos personales de los clientes, se entregaran a los responsables del servicio
indicando hora y lugar.

= No se utilizaran los teléfonos u otros equipamientos de las zonas comunes salvo para verificar el correcto funcionamiento de los mismos o en
casos de emergencia.

= Elpersonal se asegurara de que las intervenciones en zonas de clientes que comportan riesgos (como el fregado de suelo) se encuentren
debidamente sefializadas y balizadas.

= Antes de intervenir en zonas de acceso restringido, como los servicios, se asegurara que no hay clientes o que estos son conscientes de la
entrada de personal. Las intervenciones en zonas de acceso restringido se sefialaran y se facilitaran indicaciones de la alternativa mas
préxima.

= Elpersonal se asegurara que los elementos de limpieza (carros, cubos, etc.) no suponen un riesgo para los clientes y se ubican lo mas
discretamente posible.

Limpieza en zonas de eventos

= Lalimpieza de mantenimiento de las salas ocupadas por actos se realizara en las horas programadas. Si por cualquier motivo el acto no ha
finalizado o interrumpido en la hora prevista, se verificara con el responsable del servicio el momento en que esta puede ser realizada.

= Los efectos personales de los asistentes al evento se ordenaran y dejaran en el mismo lugar durante la celebracion. Una vez finalizado el
evento se informara al personal de atencién para su retirada en caso de olvido.

= No se usara el teléfono u otros equipamientos de las zonas de eventos salvo para verificar el correcto funcionamiento de los mismos o en
casos de emergencia.

Restauracion
Room Service
Entrega de mend en habitacién por causas excepcionales.

= Sellamara a la puertay se esperara la aprobacién del cliente para entrar. Se saludara al cliente por su nombre.
= Seinformara al cliente del procedimiento de recogida y sus diferentes posibilidades.
= Se abandona la habitacién despidiéndose amablemente, siempre sugiriendo que estamos a su disposicién si lo necesitase.

Servicio Restaurante

= El personal posee un conocimiento exhaustivo de los servicios contratados para los diferentes eventos, su composicién y sus horarios, asi
como de la oferta gastronémica: composicién de los platos, tipos de coccién, denominaciones de origen, etc.

= Elservicio de las diferentes tipologias de menus sera agil y eficaz.

= Sielacomodo de los clientes sufre demora, se informara al cliente del tiempo de espera, ofreciendo si fuera necesario un espacio donde
esperar. Si la demora se prolonga, se deberia compensar al cliente con alguna bebida o compensaciones durante el servicio.

= Sila disponibilidad lo permite, se acompafiara al cliente a su mesa o se le indicaran las mesas disponibles para su evento, asegurandonos de
que esta preparada y montada para el servicio.

= Seayudard a los clientes a sentarse con acciones que faciliten el acceso a la mesa (retirando sillas y acompafiandolos al sentarse, soportes
para los bolsos ...). En caso de trabajar con sistema buffet, se explicard a los comensales el funcionamiento del mismo, como disposicién o



circulacién sugerida.

= Cuando se sirvan las bebidas en las mesas, se realizard de manera rapida con bandeja, y abriendo las botellas en presencia del cliente. Al servir
Vino o espumosos se ensefiara la etiqueta al cliente y se dara a probar al anfi trién para su aprobacién, sirviendo luego el resto de los
comensales.

= Seserviran los platos de cada mesa todos de manera simultanea sin hacer esperar a alglin miembro de la mesa. Si el evento lo requiere se
deberan seguir las normas de Protocolo. El personal mantendra una pulcritud extrema en el tratamiento de los productos, evitando tocar con
las manos los comestibles.

= Durante todo el servicio se mantendra una constante atencién a los clientes, con contacto visual y préximo, pero sin atosigar. No se podran
mantener conversaciones distendidas con comparieros de servicio ni se podran utilizar dispositivos méviles personales.

= Se prestara el servicio atendiendo a determinadas pautas que cémo minimo son: no iniciar conversaciones informales y mantener el ritmo de
servicio sin hacer esperar al cliente, ni para el desbarace ni para el servicio de los platos, asegurando una dinamica de relacién adecuada.

= En caso de disconformidades y rechazos, se intentara conocer el motivo y ofrecer alternativas concretas para solucionarlo. En el caso de
rechazos, se debera sustituir inmediatamente, si el cliente lo solicita, por una alternativa.

Servicios de Bar y eventos

= Elpersonal posee un conocimiento exhaustivo del servicio y sus horarios y la oferta de restauracién: tapas, bebidas, cécteles, etc. También
conoce el protocolo del evento si es que lo hubiere.

= Elpersonal de barra trabaja siempre de cara a los clientes. Los cécteles y demas bebidas se prepararan a la vista de estos.

= Silaatencién al cliente sufre demora, se informara del tiempo de espera con amabilidad.

= Sihubiera carta, se entregaran siempre abiertas, limpias y actualizadas. El proceso de toma de comanda se realizara de forma rapida,
anotando las peticiones de los clientes y asegurandose de tener la informacién necesaria para un correcto servicio.

= Durante todo el servicio se mantendra una constante atencién a los clientes, con contacto visual y préximo, pero sin atosigar. Se prestara el
servicio atendiendo a determinadas pautas que cémo minimo son: no iniciar conversaciones informales; mantener el ritmo de servicio y
mantener una dindmica adecuada, sobre todo en la hora de cierre o finalizacién del servicio.

= Iradelantando a los clientes la hora de cierre mediante acciones que indiquen la fi nalizacién del evento (retirada de mdsica, comunicacién
verbal. ..). Evitando la agresividad y siendo cortés y educado. En cualquier caso, si fuera necesario, apoyarse en el servicio de seguridad del
Campus.

= En caso de disconformidades y rechazos, se intentara conocer el motivo y asi poder ofrecer alternativas concretas para solucionarlo. En el
caso de rechazos se debera sustituir inmediatamente si el cliente asf lo solicita.

= Encaso de derrame accidental se debera reponer la consumicién inmediatamente.

Facturacién directa (si la hubiera)

= Las consumiciones se deberan abonar en el acto, asegurandonos de que todos los cargos estan anotados.

= Enelcaso de los cargos a cuenta, se verificara que el nimero de habitacién (o la referencia al evento) estan correctas y que la factura ha sido
firmada.

= En caso de disconformidad, tendremos la informacién para poder explicar todos los cargos.

« Dependiendo del método de pago nos aseguraremos que el cambio en efectivo es correcto o que el recibo del cobro con tarjeta esté firmado.

Animacion y Ocio

= El personal revisa de manera continua que el material y las instalaciones de animacién se encuentran en perfecto estado de mantenimiento y
cumplen con las normas de seguridad exigidas por las normativas cuando estas existen.

= Elpersonal dispone de las habilitaciones necesarias en materia de seguridad para la realizacién de actividades que comportan riesgos, o que
exigen el disponer de estas habilitaciones.

= Elpersonal puede explicar con detalle los programas y actividades de animacién (tipologia, caracteristicas, horarios, ...)

= Seintenta evitar que las actividades de animacién que se programan molesten o interfi eran en las actividades de otros clientes. Cuando por
razones de espacio se deben compartir zonas con clientes que no forman parte de las actividades, estas se organizaran de manera que se
puedan compatibilizar ambas actividades.

Mantenimiento

= Elresponsable asigna las funciones de mantenimiento preventivo en cada momento.

= Las labores de mantenimiento se realizan, preferentemente, durante los perfodos en que las diferentes areas (habitaciones y zonas comunes)
no estan ocupadas por los clientes o existe una frecuentacién baja. Si el mantenimiento se realiza a primera hora de la mafana o durante la
noche, se tiene especial cuidado en evitar ruidos que puedan perturbar el descanso de los clientes, prestando especial atencién a las zonas
préximas a las habitaciones.

= Las actuaciones de intervencién se comunican mediante partes de averia. Con la recepcién de estos partes, mantenimiento comunicara el
plazo previsto para la verificacién y, una vez solucionada, la finalizacién de la misma se comunicara a los clientes.

= Mantenimiento comunicara en recepcioén y al responsable de servicio cada una de las averias o reparaciones en las que actte o vaya a actuar.

Mantenimiento de habitaciones y zonas de eventos.

= Laverificacién de la averfa en zonas de clientes (recopilacion y registro de datos de la averfa) se realizara de manera inmediata (méaximo 15
minutos) a la recepcién del comunicado, salvo que esté atendiendo otra, de la cual informara.

= Seinformara al cliente del momento y duracién prevista para la intervencién o, en su caso, al responsable del evento.

- Para la entrada a las habitaciones para verifi car averias o para intervenir en las mismas se debe llamar a la puerta antes de entrar, si no se
obtiene respuesta, se llama por segunda vez, si tampoco se recibe una respuesta se abrird la puerta y se anunciara la entrada. En caso de que



al entrar se constatara que el cliente esta dentro de la habitacién, el personal se retirara intentandolo mas tarde salvo que el cliente consienta
la reparacion.

Si el cliente esta presente se solicita la autorizacién a este para proceder a la verifi cacién o la reparacion de la averfa. En caso de negativa, y si
no existe un riesgo real, se confi rmaréa con el cliente el momento en que se puede intervenir. Se informara al responsable de servicio la
resolucién de la averia y éste a su vez se lo comunicara al cliente para obtener la conformidad de éste.

Si la reparacién no es inmediata, pero es rapida, se informara preferentemente al cliente y, si no es posible, al responsable del servicio del
tiempo de resolucién con el fi n de obtener la conformidad.

Si la averia no se puede solucionar a corto plazo se mantendra informado permanentemente al cliente y se comunicara el problema en
recepcion para, si fuera necesario y existiera disponibilidad, ofrecer al cliente un cambio de habitacién. En caso de intervencién se verifi ca la

limpieza de la zona afectada realizandolo de manera personal o comunicandolo al personal de limpieza o a la encargada.
En caso de tener que mover o desplazar efectos personales de los clientes se debera intentar obtener la conformidad de éste. Los efectos
personales, al fi nalizar la intervencién, se dejaran, en los mismos lugares de los que fueron retirados.

Se evitara poner los elementos de mantenimiento interfi riendo los lugares de paso.

Si la averia afecta a los equipos y si la sustitucion del elemento averiado es mas rapida que la reparacion, se procedera al cambio del equipo
previa autorizacién del cliente.

En los casos en que la propia averfa o la reparacién de esta inutilice el espacio, se informara al responsable interno para que se proceda a
reubicar la actividad en otro espacio, intentando que esta modifi cacién afecte lo minimo al desarrollo del evento. En caso de que no existiera
alternativa el responsable interno, previa autorizacion del cliente, debera buscar una alternativa externa.

En los casos en que se tenga que desplazar la actividad a otro espacio del mismo establecimiento o a un espacio externo el personal
colaboraréa en el traslado de los efectos de los asistentes.

Mantenimiento en zonas comunes

El personal se asegurara de que las intervenciones de mantenimiento que se encuentran en zonas de clientes se encuentran debidamente
sefializadas y balizadas.

El personal se asegurara antes de iniciar cualquier accién que suponga un riesgo por alcance, que no se encuentran personas ajenas al servicio
de mantenimiento en la zona de afectacion.

Las intervenciones en zonas de acceso restringido, como los servicios, se sefializaran y se facilitaran indicaciones de la alternativa mas
proxima.

Antes de intervenir en zonas de acceso restringido, como los servicios, se asegurara que no hay clientes o que estos son conscientes de la
entrada de personal.
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