Coroczny raport z rozwigzywania skarg w relacji platforma-biznes (P2B) Booking.com
Z okresu od 1 stycznia 2023 r. do dnia 31 grudnia 2023 r.

Skargi rozpatrzone przez

Booking.com Skargi partneréw podzielone wedtug tematu
1 stycznia 2023 — 31 grudnia 2023

Finanse i fakturowanie 39%
4 2 5 2 O Rezerwacje 30%
Obstuga i pracownicy Booking.com 12%
Rozpoczecie/zakoniczenie wspétpracy z Booking.com 11%
skarg otrzymanych od ok.
25 490 partneréw Kwestie handlowe i zwigzane z produktami 8%

\Wszystkie rozpatrzone skarg Rezultat rozpatrzonych skarg od partneréw

1 stycznia 2023 — 31 grudnia 2023

2% (929) ° Rozpatrzylismy 98% skarg w 2023 r., z czego:
o 80% zostato rozwigzanych w ciggu 3 dni,
o 9% zostato rozwigzanych w ciggu 4—7 dni,
o 12% zostato rozwigzanych w ciggu ponad 7 dni.

° W 94% przypadkdw osiagneliSmy porozumienie z partnerem, a 5% wszystkich rozpatrzonych skarg
okazato sie niewaznych (w procesie rozpatrywania skargi nie stwierdzono naruszenia prawa ani umowy
o gwarantowanym poziomie $wiadczonych ustug (SLA) lub skarga zostata ztozona nieprawidtowo).

° Od stycznia 2023 r. nie otrzymalismy od partnerdw (znajdujacych sie w EOG) Zzadnej prosby o ustugi

98% (41 594) mediagji
Rozpatrzono .

Otwarta/w trakcie rozpatrywania



