
Servicios
Cancelados
Cuando recibís un contracargo por servicio cancelado, 
significa que el tarjetahabiente asegura haber cancelado 
la reserva por algún motivo. Seguí estas recomendaciones 
si te llega una notificación de este tipo:

Mejores Prácticas de Contracargos

Renuncia de Responsabilidad

Este documento se basa en las regulaciones vigentes de las marcas de tarjetas al momento de su 
elaboración, por lo que las recomendaciones están sujetas a cambios. Cada controversia se analizará 
de forma individual. En caso de discrepancia, prevalecerán los reglamentos operativos de la marca.

¿Qué podés presentar como evidencia?

Debe haber una casilla de aceptación (check 
box) después de las políticas.

Ejemplo del paso a paso de 
un proceso de reserva online:

Confirmación
Mostrá las capturas de 
pantalla del proceso de 
reserva en tu web o app. 
Desde la elección de 
fechas hasta el pago, 
incluyendo cuando el 
cliente acepta las Políticas 
de Cancelación al marcar 
la casilla de 'acepto'."

Verificación
Demostrá que el cliente no 
canceló según las 
condiciones. Mostrá el 
correo de cancelación con 
los detalles de la reserva, 
fecha, y los datos del 
cliente (nombre y correo)

Política
Si el cliente no se 
presentó, recordá que solo 
está permitido cobrar una 
noche de estadía.

Evidencia
Si el cliente usó la reserva, 
podés incluir: tarjeta de 
registro firmada al 
ingresar, registro de salida 
(check out) firmado, y 
facturas o comandas de 
consumo durante su 
estadía

Reembolso
Si devolviste dinero, 
agregá la prueba del 
reembolso. Asegurate de 
separar las políticas de 
cancelación y reembolso 
de los términos generales 
en tu web o app

� El sitio no debe permitir seguir adelante con la 
reserva si el cliente no marcó esa casilla�

� Las políticas deben incluir también qué pasa en caso 
de salidas anticipadas�

� Si la reserva fue por teléfono o correo, enviá un email 
con la confirmación de la reserva y las políticas, y 
pedí que el cliente responda claramente 
diciendo: "acepto políticas de cancelación"�

� Si la reserva fue presencial, entregale la confirmación 
con las políticas por escrito, y pedile que firme al 
final: "acepto políticas de cancelación". Guardá copia 
firmada para usarla en caso de contracargo.

Paso #1 Paso #2

Escoger tipo de 
habitación

Seleccionar las 
fechas disponibles

Completar datos de 
la reserva

Paso #3


