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What we will show: 
From ~5600 that are closed

Average resolution time  X%

● 36% solved within 3 days
● 55% in 1 week 

● 8% more than a week 

Rezultatele reclamațiilor de la parteneri soluționate

● Am soluționat 98% dintre reclamații în 2023, dintre care:
○ 80% au fost soluționate în 3 zile
○ 9% au fost soluționate în 4 - 7 zile
○ 12% au fost soluționate în mai mult de 7 zile 

● În 94% dintre cazuri am ajuns la un acord cu partenerul, iar 5% dintre reclamațiile soluționate nu au 
fost valide (evaluarea reclamațiilor nu a avut ca rezultat nicio încălcare a acordului privind nivelul 
serviciilor (SLA), ori a legii, sau reclamațiile nu au fost înregistrare corect)

● Din ianuarie 2023 și până în prezent, partenerii nu au inițiat niciun proces de mediere (pentru partenerii 
din SEE). 

reclamații primite de la aproximativ
25.490 de parteneri 

Raportul anual Booking.com despre gestionarea reclamațiilor 
„Platform-to-business” (P2B) 
Pentru perioada 1 ianuarie 2023 - 31 decembrie 2023 

Reclamații gestionate de 
Booking.com

1 ianuarie 2023 - 31 decembrie 2023

Deschise/în curs de revizuire

Soluționate

Total reclamații 
soluționate

1 ianuarie 2023 - 31 decembrie 2023

Financiar și facturi

Legate de rezervări

Serviciile și personalul Booking.com

Înscriere pe/părăsire Booking.com

Comerciale și legate de produse

42.520

Reclamații ale partenerilor împărțite pe teme

39%

98% (41.594)

2% (929)

30%

12%

11%

8%


