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JOSE LUIS YZUEL

Presidente de Hoseleria de Espana

Estimado/a Hostelero/a,

Son momentos dificiles en los que, hoy mas que nunca, tenemos que
cuidar a nuestros clientes. Pero cuidar a los comensales no significa
solo velar por un disfrute seguro de nuestro sector, sino que también
significa asegurar un servicio excepcional para todos los que visitan
nuestra casa.

Un buen servicio es fruto de la planificacion y la preparacién, y aunque
hemos demostrado que sabemos desenvolvernos bien en situaciones de
incertidumbre, esta en nuestra mano reducir al maximo los riesgos que
puedan afectar a nuestro negocio.

El objetivo de este documento es poner a tu disposicion una guia para
confeccionar la politica de reservas y cancelaciones de tu negocio
adaptada a tus necesidades, minimizando de esta manera el perjuicio
que nos supone dejar una mesa vacia.

Los modelos de las politicas de reservas de cancelacion reflejados en las
siguientes paginas son el resultado de parte del trabajo de Hosteleria
de Espaiia, junto con el Comité de Alta Cocina y el Comité de Eventos y
Catering, teniendo siempre como objetivo la seguridad y la mejora del
sector.

Desde la organizacion y las asociaciones que la componen, esperamos
que sea de utilidad este documento y te ayuden a mejorar en la gestion.

Atentamente.
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GUIA DE USO

1. | GUIA DE USO

En esta guia se han recogido modelos de textos y formularios dirigidos a la restauracion y a

los eventos y catering.

Para la restauracion se prevén dos posibilidades para evitar los problemas de gestién que
plantean la cancelacién de la reserva sin preaviso suficiente y la incomparecencia del
comensal: que se realice un pago anticipado [opciéon 1] o que se le realice una retencién en la

tarjeta de crédito/débito [opcidn 2].

En cuanto modelos, cualquiera de sus propuestas debe adaptarse a las necesidades
especificas del restaurante. Por regla general, son apropiados para su publicacién en la
pagina web del establecimiento, informando de las condiciones generales de reserva; segun
criterio empresarial, el usuario podra reservar mediante un correo electrénico o entrando
en un link que redirija a una plataforma de pago por tarjeta seleccionando los parametros
necesarios para la reserva. Se recomienda que se prevean casillas especificas para que el
consumidor puede manifestar de forma expresa la aceptacion de las condiciones generales

de la contratacién y la politica de proteccion de datos.

También se recomienda:

a. Que el cargo previo/retencion en las reservas sea equivalente a la mitad del gasto medio
en el establecimiento por comensal.

b. Una espera prudente de 30 minutos desde la hora de reserva hasta su cancelacién por

Incomparecencia.

Para los eventos y catering, la mayor diferenciacion de estas empresas en su oferta de
servicios puede justificar la utilizacién de contratos que recojan mayores especificaciones.
No obstante, se ofrece un modelo, cuyos plazos de pago y cancelacién, meros ejemplos,

deberan ser adaptados por la empresa.
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RESTAURANTES

2 | RESTAURANTES

2.1.1 Modelo Pago anticipado / retencion en tarjeta

Este establecimiento trabaja con productos de calidad que requieren un cocinado especifico.
Sus trabajadores dependen de labuena gestién del restaurante, para lo que es imprescindible
adaptarse a diario a las necesidades de sus comensales, cuya satisfaccion es la base de la
buena hosteleria. Por estas razones, y para prevenir el desperdicio alimentario, debemos

contar con politicas de reserva que garanticen el mejor de los servicios.

Para reservar, puede escribirnos al siguiente email ___ / pulsar en el siguiente enlace!
indicando dia, hora, numero de comensales y teléfono de la persona de contacto. A
continuacion, le contestaremos alamismadirecciéon desde la que nos ha escrito solicitandole
confirmacion, para lo que debera aportar numero de tarjeta, y debera aceptar, de forma

expresa, las condiciones generales de la reserva y la politica de proteccion de datos.

[Opciodn 1] En el momento en el que nos confirme sureserva, se realizard un cargo equivalente
a ___ € por comensal en concepto de pago anticipado, que sera deducido del precio final del

servicio.

[Opciodn 2] En el momento en el que nos confirme su reserva, se retendra una cantidad de ___

€ por comensal.

Las reservas se mantendran durante minutos después de la hora convenida. Se

recomienda comunicarse con el restaurante en caso de que se desee transferir la reserva.

En caso de no acudir, [opcién 1] no se devolvera el cobro realizado / [opcién 2] se hara efectiva

la retencién como precio del servicio.

"En caso de que la reserva se realice a través de la pagina web, marcando el cliente el dia, hora y nimero de comensales,
se recomienda que junto al espacio habilitado para indicar el nimero de tarjeta y realizar el ingreso por pago anticipado/
practicar retencion, se habiliten las dos casillas siguientes que deberan marcarse para enviar la reserva:

[ 1 He leido y acepto las condiciones generales del contrato.

[ 1He leido y acepto la politica de proteccién de datos.
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RESTAURANTES

2.2.1 Modelo Politica de cancelacion

CANCELACION IMPUTABLE AL CLIENTE

Cualquier modificacién o anulacién de la reserva debe ser comunicada con una antelacién

minima de dias/horas antes de la hora de reserva al email ___.

Si la modificacién implicara un cambio de dia/hora que no pudiera ser atendida, [opcién 1]
no se devolvera el pago anticipado / [opcién 2] se hara efectiva la retencién. Si supusiera la
asistencia de menor numero de comensales, se cobrara el precio anticipado del comensal /
se hara efectiva la retencién por ese comensal. Si se planteara un aumento de comensales, y

no hubiera posibilidad de acomodarlo, el cliente decidira sobre si mantener o no la reserva.

Fuera del plazo indicado para realizar las cancelaciones, en caso de no acudir [opcién 1] no

se devolvera el importe del pago anticipado / [opcién 2] se hara efectiva la retencion.

CANCELACION IMPUTABLE AL ESTABLECIMIENTO O POR CAUSA DE FUERZA MAYOR

En ambos casos, el establecimiento [opcidn 1] devolvera la cantidad pagada por adelantado

en el plazo de 3 dias / [opcién 2] no realizara ningun cobro.
Por causa de fuerza mayor se entienden aquellas circunstancias imprevisibles, imprevistas,

previsibles pero inevitables y/o ajenas a su control que hicieran no recomendable, imposible,

1legal 0 no conveniente la prestacion del servicio en las condiciones acordadas.

6 Politica de reservas y cancelacidn



RESTAURANTES

2.2.2 Modelo Politica de protecciéon de datos

De acuerdo con el Reglamento (UE) 2016/679, de 27 de abril (GDPR) y la Ley Organica 3/2018,
de 5dediciembre (LOPD), le informamos de que los datos obtenidos mediante este formulario
seran incorporados a un fichero automatizado bajo la responsabilidad de ___ con la finalidad
de atender a sus consultas y remitirle informacién relacionada con los servicios que ofrece

este establecimiento y que pueda ser de su interés.

Para ejercer sus derechos de acceso, rectificacién, cancelacién y oposicion, puede dirigirse

a la direccion de email ___.

Las condiciones generales del acuerdo de reserva, y entre ellas, la politica de proteccién de

datos, seran aceptadas de forma expresa con la confirmacién por email del cliente.
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EVENTOS Y CATERING

.| EVENTOS Y CAT

RING

3.1.1 Modelo Reserva previa

Mediante la reserva previa se ofrece al cliente la posibilidad de ser informado con el mayor

plazo posible de la posibilidad de realizar una reserva para el dia y servicio solicitado.

Para lareserva previa el cliente debera rellenar el formulario que aparece en nuestra pagina
web, o enviar un mensaje de correo electrénico a ___. Una vez comprobado por nuestro
establecimiento, le devolveremos un mensaje al correo electrénico que nos haya facilitado

confirmando la disponibilidad para la fecha y el servicio elegido.
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3.1.2 Modelo Reserva

DATOS DE LA EMPRESA DATOS DEL CLIENTE

Razdon social: D.
as presen A R
B DT
D o un|C|p|o .......................................................
I\/Iun|c:|p|o AN
B o

Con la aceptacién y formalizacién de la reserva se hara un depoésito de € mas IVA como

pago a cuenta en concepto de fianza.
[La boda, comunién, bautizo] esté formada por las siguientes prestaciones:
[Describir lo que incluye/marcar los servicios]

| Asesoramiento.

] Degustacién del menu.

] Servicio de catering con precio de € por persona sin IVA.

| Menu. Precio unitario de ___ € sin IVA. Numero de comensales: ___

| Menu infantil. Precio unitario de € sin IVA. Numero:

| Decoracién, centros de mesa y minutas personalizadas.

[

[

[

[

[

[

[ ] Carpas, pérgolas y equipos de iluminacion.

[ ] Aparcamiento / servicio de aparcamiento.
[ ]Servicio de barra y bebidas incluidas en el precio.
[ ]Salones. Precio por salén ___ €. Numero de salones ___.
[ ]Salon de baile y equipos de musica.

[ ] Orquesta/ actuacion en directo (intérprete, DJ...)
[ ] Cuidado y animacién infantil.

[

] Otros [especificar] ... [Ej. Autocar, fotografo, etc ]

Nota: Puede descargar este formulario rellenable desde nuestra web o escaneado el cédigo QR
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3.2.1 Formas de pago

* PRIMER PAGO:

En el momento de la formalizacion del contrato se abonard la cantidad de € en

concepto de fianza.

*  SEGUNDO PAGO:

30 dias antes del inicio del evento, se cargara el 50% del precio total.

* TERCER PAGO:

10 dias antes del evento, se abonara el importe restante.
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EVENTOS Y CATERING

3.2.2 Modelo Politica de cancelacion

POR PARTE DEL CLIENTE

Una vez firmado el contrato, el cliente tendra un plazo de 14 dias para desistir, siempre que
[la boda, comunion, bautizo] se hubiera concertado con méas de dos meses de antelacién.
En este caso, se devolvera la fianza descontados los gastos que la empresa hubiera podido

realizar y menos un importe de ___ € en concepto de servicio de asesoramiento prestado.

Si el cliente cancelara [la boda, comunién, bautizo] con posterioridad a 14 dias, el

establecimiento no tendra la obligacién de devolver la fianza.

Si la cancelacion del evento fuera total:
+ Entre 45 y 20 dias antes de la celebracion, se cargara el 50 % de todos los servicios
contratados.
« De 19 alldias, el porcentaje ascendera al 75 %.

+ A0 dias, se habra abonado el importe total del evento.

POR PARTE DEL ESTABLECIMIENTO

Sila cancelacion fuese imputable al establecimiento, se devolvera la fianza en un plazo de 14
dias y sin derecho a detraer los gastos en que hubiera incurrido, salvo pacto entre las partes

por el cual pudieran aprovecharse por el cliente los bienes o servicios contratados.

FUERZA MAYOR

Porultimo, silacancelacion se debieraa causa de fuerzamayor, circunstancias imprevisibles,
imprevistas, previsibles peroinevitablesy/oajenasasucontrol que hicierannorecomendable,
imposible, ilegal 0 no conveniente, se devolveran al cliente las cantidades pagadas menos
los gastos en que hubiera incurrido el organizador, incluyendo entre estos gastos la cantidad

mas arriba sefialada en concepto de asesoramiento.
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3.2.3 Modelo Reduccion de comida o bebida

Cualquier reduccién de un servicio de restauracion siempre debera ser notificada por escrito.

+ A madas de 30 dias antes de la reserva, sin penalizacion.

« De 30 a 15 dias antes de la fecha de llegada, si la cancelacién afecta a mas del 50% de los
asistentes, se cargara el 20% de los servicios contratados de restauracién por el numero
de personas canceladas.

+ De 14 a 11 dias antes de la fecha de llegada, si la cancelacién afecta a mas del 25% de
los asistentes, se cargara el 40% de los servicios contratados por el numero de personas

canceladas.

+ Desdel0diasantesdelafechadellegada, se cargarael TOTAL delos servicios contratados

por el numero de personas canceladas.
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EVENTOS Y CATERING

3.2.4 Modelo Politica de reduccion de salones

Cualquier reduccion de un servicio de salones siempre debera ser notificada por escrito.

+ A mas de 45 dias antes de la fecha de llegada, sin penalizacion.

« De 44 a 20 dias antes de la fecha de llegada, se cargara el 25% del importe de todos los

salones cancelados.

« De 19 a 11 dias antes de la fecha de llegada, se cargara el 50% del importe de todos los

salones cancelados.

+ Desde 10 dias antes de la fecha de llegada hasta el dia de llegada, se cargara el total del

importe de los salones cancelados.
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3.2.5 Modelo Politica de proteccién de datos

De acuerdo con el Reglamento (UE) 2016/679, de 27 de abril (GDPR) y la Ley Organica 3/2018,
de 5dediciembre (LOPD), le informamos de que los datos obtenidos mediante este formulario

con la finalidad

seran incorporados a un fichero automatizado bajo la responsabilidad de
de atender a sus consultas y remitirle informacién relacionada con los servicios que ofrece

este establecimiento y que pueda ser de su interés.

Para ejercer sus derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicién, puede dirigirse

a la direccion de email ___.

Las condiciones generales del acuerdo de reserva, y entre ellas, la politica de protecciéon de

datos, seran aceptadas de forma expresa con la confirmacién por email del cliente.
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