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1. Introduccion

El presente Manual de Convivencia establece las normas, recomendaciones y
protocolos que regulan el uso de los programas y servicios del Area de
Recreacion de Comfenalco Quindio.

Es de obligatorio cumplimiento para todos los usuarios, acudientes,
colaboradores, contratistas, visitantes y terceros que participen o
interactien en las actividades.

2. Alcance

Su alcance cubre los siguientes servicios:

o Recreacion Empresarial
e \Vacaciones Recreativas
e Club adultos activos

o Crecer

o Sala Interactiva Pixel

Este documento tiene caracter preventivo y busca garantizar un ambiente
seguro, inclusivo y respetuoso, asi como proteger a Caja de Compensacién
Comfenalco Quindio frente a posibles reclamaciones o procesos legales
derivados del incumplimiento de las normas aqui dispuestas.



3. Objetivos del Manual

« Promover la convivencia armodnica y el respeto mutuo entre todos los
participantes.

o Garantizar condiciones de seguridad fisica y emocional en las
actividades recreativas.

o Establecer responsabilidades y compromisos claros para usuarios y
personal de Comfenalco Quindio.

o« Prevenir y mitigar riesgos que puedan derivar en incidentes o
conflictos.

« Favorecer la inclusion y participacion equitativa de todas las personas,
sin discriminacion.

Principios y Valores

e« Respeto
e Inclusién
» Responsabilidad

e Solidaridad



5. Derechos y Deberes de los Usuarios

DERECHOS:

Recibir un trato digno, respetuoso y sin discriminacion.
Acceder a la informacidén oficial sobre los programas y servicios.

Participar en las actividades de acuerdo con su edad, condicion fisica y
requisitos establecidos.

Ser escuchado y presentar sugerencias, quejas o reclamos.

Disfrutar de un ambiente seguro y libre de violencia.

DEBERES:

Cumplir las normas establecidas en este manual.

Respetar a los demas usuarios, al personal y a las instalaciones.
Informar condiciones médicas, restricciones o necesidades especiales.
Usar de manera adecuada los recursos y equipos.

Cumplir los horarios y procedimientos establecidos.

6. Normas Generales de Convivencia

Mantener un comportamiento respetuoso, evitando lenguaje ofensivo,
actitudes agresivas o discriminatorias.

Bajo ninguna circunstancia se permite el consumo de bebidas
alcohdlicas, ni sustancias que pongan en peligro la salud fisica o
mental de los participantes, si lo hace es bajo su propia
responsabilidad y riesgo.



Respetar las instrucciones del personal de Comfenalco Quindio.

Cuidar las instalaciones, mobiliario y equipos; cualquier dafo
ocasionado sera responsabilidad del usuario o acudiente.

Cumplir los protocolos de seguridad y autocuidado establecidos.

No se permite la presencia de personas invitadas (familiares o amigos)
sin la autorizacion previa de los funcionarios encargados de los
programas. Del mismo modo, para acceder a los programas y servicios
del area, es necesario cumplir con el debido proceso de inscripcidn y
pagos.

Comfenalco Quindio no se hace responsable por ningun efecto que
genere la contratacion de servicios particulares o publicos de
transporte que hacen los participantes de forma libre e individual.

No se permiten a nombre de los diferentes programas y servicios del
Area de recreacion, actividades relacionadas con recaudo de dineros
(cadenas, ahorros, fondos), rifas, préstamos y demas transacciones
que puedan deteriorar la imagen y sanas relaciones interpersonales.

Por la sana convivencia y las buenas relaciones interpersonales, no se
permite intervenir de manera afectiva en las relaciones de pareja o de
indole familiar de los participantes de los programas y servicios del
area.

Para efectos legales y de responsabilidad, no se autoriza el hombre de
ningln programa del area de recreacidén para la ejecucidn de
actividades, paseos, eventos que NO sean organizados directamente
por los coordinadores y funcionarios autorizados para tales fines.

Comfenalco Quindio no se hace responsable por los usuarios que
llegan a los programas por sus propios medios, especificamente los
adultos mayores quienes no tienen el transporte incluido en el servicio
ofertado. De igual manera para los usuarios menores de edad en los
programas de la linea infantil quienes tienen un punto de encuentro
establecido y ademas no se presentan con un acudiente mayor de
edad para su recepcion y entrega. Asi mismo Comfenalco Quindio no
se hace responsable por los usuarios de los programas de discapacidad
quienes se desplazan por su cuenta a los sitios de encuentro
establecidos.



Se hace necesario que una vez identificados estos casos los acudientes o
usuarios responsables dejen evidencia de la autorizacidn para que pueda
continuar participando del programa. En el caso de los participantes de
Vacaciones recreativas y el programa Crecer cuando los nifos y/o
adolescentes no sean recogidos oportunamente, en los sitios determinados y
no se haya recibido reporte de los padres o acudientes, Comfenalco Quindio,
transcurridas dos horas, reportara a las instancias competentes para activar
la ruta de atencién correspondiente en el manejo de menores.

7. Protocolos de Seguridad

e Seguir en todo momento las indicaciones del personal a cargo.

« Comfenalco Quindio, no se hace responsable por las lesiones causadas
por la practica de actividades fisicas y ocupacionales sin la adecuada
utilizacion de la indumentaria y/o elementos requeridos para dicha
actividad.

« No esta permitido suministrar medicamentos de ninguna clase a los
participantes. De la misma manera se sugiere no compartir sus propios
medicamentos con otro usuario.

« Reportar inmediatamente accidentes, incidentes o condiciones de
riesgo.

« En caso de emergencia, acatar el plan de evacuacién y puntos de
encuentro establecidos.

« Menores de edad siempre deben estar bajo supervision de un adulto
responsable.

« Utilizar las rampas de acceso habilitadas para evitar caidas por el uso
de las gradas. Esta totalmente prohibido el uso de la rampa que tiene
como fin el transporte de mercancia de la tienda. Comfenalco Quindio
no se hace responsable por las caidas y/o accidentes que se generen
por el uso de las gradas o rampas no autorizadas.



8. Politicas de Inclusion

o Garantizar la participacion de todas las personas sin distincién o
discriminacion. Siempre y cuando se cumplan con los parametros
establecidos por cada programa.

o Adecuar actividades y recursos cuando sea posible para facilitar la
inclusion.

« Promover el respeto por la diversidad cultural, fisica, cognitiva y social.

o Facilitar acompahamiento y apoyos necesarios para personas con
capacidades diversas.

9. Manejo de Conflictos

« Los desacuerdos o incidentes seran atendidos en primera instancia por
los asistentes y/o el coordinador de Recreacion.

« Se fomentara el didlogo y la mediacién como primera medida.

« En casos graves, se levantard un acta y se tomaran medidas
correctivas.

« El incumplimiento reiterado de las normas podra conllevar la exclusién
del programa, sin derecho a devolucion de dinero.

« Comfenalco se reserva el derecho de admision de aquellos usuarios o
acompafantes cuya conducta, comportamiento y presentacién no
estén acordes con el presente manual.



10. Consecuencias del Incumplimiento

Cuando un usuario incumpla en el presente manual se hara un primer
llamado de atencidén y este sera verbal, para el segundo llamado sera
por escrito. Al tercer llamado se hara con notificacién y citacién al
comité de convivencia, donde se definira un compromiso y un plan de
mejora firmado, si el usuario hace caso omiso al plan de mejora este
sera expulsado del servicio.

Si el comportamiento o conducta es inapropiado o problematico se
realizard el reporte a las autoridades si la situacion lo amerita.

11. Recomendaciones para el cuidado y manejo de usuarios por
parte de los colaboradores

@)

Programa Crecer: Los usuarios deben de llegar al punto de encuentro
establecido y los colaboradores inmediatamente ubicarlos en el
transporte de forma ordenada en cada puesto. Al momento de llegar al
lugar de ejecucién del servicio los colaboradores deben prestar el
debido acompanamiento en el descenso y posteriormente en el
ascenso del vehiculo cuando se finalice el servicio.

Programa Club Adultos Activos: Teniendo en cuenta que los usuarios
acuden en busetas o vehiculos particulares, se debe brindar apoyo
durante el descenso del vehiculo y, posteriormente, orientarles sobre
la ruta de desplazamiento hacia el lugar de ejecucién del servicio.
Asimismo, se debe acompafar aquellos usuarios que presenten
dificultades para movilizarse.

Programas de vacaciones recreativas: Los usuarios llegan al punto de
encuentro previamente establecido. Los colaboradores deben prestar
acompanamiento en el ascenso, ubicacion en puesto y verificacién del
uso del cinturén de seguridad. Al momento de llegar al lugar de la
ejecucidon se debe prestar de igual forma el debido acompanamiento



en el descenso y finalizada la prestacidon del servicio en el ascenso al
transporte verificando el uso adecuado del cinturén de seguridad.

Verificar que los participantes se encuentren activos en los programas
cumpliendo con los procesos establecidos de inscripcion para cada
programa como fichas, documentacion y pdlizas respectivamente.

Tomar la asistencia de los participantes en los diferentes programas.
En Vacaciones recreativas pasados 3 dias de no asistir se hace la
observacion del participante.

Para los servicios recreativos que se realizan en Soledén o en otras
locaciones, no se diligencian planillas de asistencia, ya que este
proceso le corresponde a la parte contratante como empresas o
particulares (linea empresarial y acompanamientos).

Hacer el acompafiamiento respectivo en cada uno de los mdédulos de
los programas Club adultos activos, Crecer, vacaciones recreativas
(piscinas, tobogan, zonas verdes, restaurante, salones), de igual
manera en los diferentes escenarios donde se presten servicios
recreativos.

Dirigir actividades y ejercicios adecuados para la condicién fisica y
edad de los participantes, de igual manera supervisar
permanentemente para identificar riesgos o complicaciones entre los
usuarios. Este aplica principalmente para los programas Adultos
activos y Crecer.

Indicar a los participantes previo a la actividad la importancia de
manifestar algun malestar que pueda empeorar su salud por el
ejercicio. En caso de que se presente alguna situacion durante la
ejecucion debe parar inmediatamente la actividad y dar prioridad a la
persona.

Cuando se presenta alguna lesion o accidente se debe activar los
primeros auxilios con el personal de enfermeria del parque turistico y
deportivo Soledén y atender las indicaciones del profesional a cargo
y/o dirigirse centro de salud.

Cuando se presenta caida o lesiones producidas por cualquier motivo
en la actividad, se debe asegurar que el participante esté consciente y



fuera de peligro, alejar las personas para dar seguridad al usuario.
(Activar la poliza)-Soledén.

o En caso de una consecuencia de gravedad por cualquier tipo que se
presente, se debe asegurar la integridad del usuario, reportar de
inmediato a emergencias y solicitar ayuda en el lugar donde se
encuentren. Es importante evitar que personas que no estén
capacitadas manipulen o realicen practicas inadecuadas al usuario.

o En caso de trasladar al usuario a un centro de salud, debe ir
acompanado de un funcionario hasta que se presente algun familiar.

12. Recomendaciones Especificas por Programa

12.1. Recreacion Empresarial

1. Usar ropa comoda y adecuada segun la actividad.
2. Participar activamente promoviendo la integracion.
3. Respetar normas del lugar donde se desarrollan las actividades.

4. Informar cualquier condicion médica que limite la participacion.

12.2. Vacaciones Recreativas

1. Oferta del servicio: El pago cubre exclusivamente las actividades
incluidas en la programacion oficial publicada por Comfenalco Quindio.

2. Soporte de pago: Presentar la factura o comprobante de inscripcidn
si el personal lo solicita.



10.

11.

12.

13.

14.

15.

Objetos personales: No enviar a los menores con objetos de valor,
aparatos electréonicos o dinero; Comfenalco Quindio no se hace
responsable por pérdidas.

Horarios y entrega: Cumplir estrictamente con los horarios de inicio
y finalizacion, asi como conservar y presentar el desprendible de la
escarapela para garantizar la entrega segura del menor.

Presentacion personal: Ropa y calzado cdmodos, gorra y morral
liviano marcado con nombre; para piscina (gorro de natacién, traje de
bano en lycra, toalla, bloqueador solar, hidratacion).

Salud y medicamentos: Los menores con sintomas de enfermedad
no deben asistir; el personal no esta autorizado para administrar
medicamentos.

Cupos y programacion: La inscripcion se realiza en las fechas
establecidas. Los cupos son limitados.

Cambios: Comfenalco Quindio podra ajustar itinerarios por
condiciones de seguridad o clima.

Transporte: Respetar las zonas de parqueo y normas de transporte.

Conducta y convivencia: Fomentar el respeto hacia companeros y
personal.

Autorizacion de desplazamiento: Presentar por escrito si el menor
se retira sin acompafiante. Esta condicion aplica Unicamente para
quienes tengan 13 afios cumplidos o mas.

Proteccion de datos: Estd prohibido que el personal comparta datos
personales fuera de canales institucionales.

Apoyo especial: Se debe contar con un acompafante para menores
con necesidades especificas; los costos propios corren por cuenta del
acudiente.

Devoluciones: Se aceptan Unicamente si el menor no asiste a
ninguna actividad de la semana inscrita, solicitando la devolucidn
dentro de los 2 dias habiles siguientes.

Proteccion al menor: Ante cualquier indicio de vulneracién de
derechos, se activara el protocolo de proteccién y se informara a las
autoridades competentes.



12.3. Programa de Adulto Mayor

10.

Asistir con ropa comoda y calzado seguro. Para piscina (gorro de
natacion, traje de bafo en lycra, toalla, bloqueador solar, hidratacion).

Participar de acuerdo con sus capacidades y condiciones de salud.
Mantener respeto y colaboracién con los demas.

Reportar cualquier malestar al personal.

No se reponen las sesiones perdidas.

No se comparte el servicio con otra persona.

Usar implementos adecuados y presentarse en condiciones éptimas de
salud.

Llevar hidratacion y medicamentos de uso diario.

Se debe contar con un acompanante para los adultos mayores con
necesidades especificas; el acompanante debe ser mayor de edad y los
costos corren por cuenta propia en actividades alternas. Es importante
aclarar que el acompanante debe estar en funcidon del cuidado del
usuario y participar activamente en las actividades planeadas.

Es importante seguir las indicaciones de los instructores relacionadas
con estiramientos, calentamientos, manejo de la respiracién, de
manera que la actividad no afecte la salud. No deben exceder en las
rutinas de ejercicios sugeridos o practicar ejercicios que pongan en
riesgo su salud; asi mismo reportar al instructor o funcionarios de los
programas, servicios o actividades, cualquier inconveniente con su
salud o malestar que pueda presentar durante la ejecucion de la
practica, en este caso debe suspender de inmediato el ejercicio.



12.4.

10.

11.

12.

Programa crecer

Mantener respeto y colaboracién con los demas.

Reportar cualquier malestar al personal.

No se reponen las sesiones perdidas.

No se comparte el servicio con otra persona.

Informar necesidades especificas de apoyo, movilidad o comunicacion.
Llevar hidratacién.

Ropa y calzado cémodos, gorra y morral liviano marcado con nombre;
para piscina (gorro de natacién, traje de bafio en lycra, toalla,
bloqueador solar, hidratacién).

Participar en igualdad de condiciones, fomentando la inclusion.

Es importante seguir las indicaciones de los instructores relacionadas
con estiramientos, calentamientos, manejo de la respiracién, de
manera que la actividad no afecte la salud. No deben exceder en las
rutinas de ejercicios sugeridos o practicar ejercicios que pongan en
riesgo su salud; asi mismo reportar al instructor o funcionarios de los
programas, servicios o actividades, cualquier inconveniente con su
salud o malestar que pueda presentar durante la ejecucién de la
practica, en este caso debe suspender de inmediato el ejercicio.

No enviar a los menores con objetos de valor, aparatos electrénicos o
dinero; Comfenalco Quindio no se hace responsable por pérdidas.

Cumplir estrictamente con los horarios de inicio y finalizacién.

Presentar por escrito si el menor se retira sin acompafante.

13.Ante cualquier indicio de vulneracion de derechos, se activara el

protocolo de proteccion y se informara a las autoridades competentes.



12.5. Sala Interactiva Pixel

1. Presentar el comprobante de pago del servicio.
2. Usar adecuadamente los equipos y mobiliario.
3. No ingresar alimentos o bebidas.

4. Respetar turnos y normas de uso.

5. Seguir instrucciones del personal.

6. Evitar accesorios que dificulten la actividad.

7. No se reponen las sesiones perdidas.

8. El ingreso de mascotas, canguros, maletines y demas accesorios
similares estan prohibidos.

13. Canales de Comunicacion y PQRS

1. Direcciodn: Carrera 23, Calle 23 esquina, Armenia, Quindio.

2. Linea telefdnica (606) 7314001 vy linea gratuita 01 8000 930 800
3. Celular Corporativo: +57 3137086859.

4. Pagina web oficial: www.comfenalcoquindio.com

5. Correo electrdénico institucional: recreacion@comfenalcoquindio.com

14. Disposiciones finales

Este manual debe ser conocido y socializado al inicio de cada programa,
actividad o servicio recreativo. Su cumplimiento es obligatorio y su
aplicacién busca asegurar una experiencia recreativa armoniosa Yy
respetuosa.



