Booking.com — Relatdrio Anual de Resolucao de Reclamacoes Platform-to-Business (P2B)
Intervalo de tempo: 1 de janeiro de 2023 a 31 de dezembro de 2023

Reclamacoes tratadas por

Booking.com &2 A AT 20
TR e (i Py O Reclamacoes de parceiros divididas por topico
2023
Financas e faturacao 39%
4 2 5 2 O Reservas 30%
Funcionarios e servigos de Booking.com 12%
Aderir ou sair de Booking.com 11%
reclamacdes recebidas de aproximadamente
25 490 parceiros Comercial e produtos 8%
Numero total de reclamacoes
resolvidas - g .
1 de janeiro de 2023 — 31 de dezembro de Resultados das reclamacoes de parceiros resolvidas
2023
2% (929) ° Resolvemos 98% das reclamagbes em 2023, das quais:
o 80% das reclamacoes foram resolvidas em 3 dias
o 9% das reclamacgodes foram resolvidas entre 4 a 7 dias
o 12% das reclamacéGes foram resolvidas em mais de 7 dias
° Em 94% dos casos, chegdmos a um acordo com os parceiros e 5% de todas as reclamacoes

resolvidas eram invalidas (a avaliacdo da reclamac&o ndo resultou em violacdo do nivel de servico,
acordo ou lei, ou foi submetida incorretamente)

° Desde janeiro de 2023 até ao momento, nenhum caso de mediacao foi submetido por parceiros (para

Resolvidas 98% (41594) parceiros situados no EEE).
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