Informe anual sobre la gestion de las reclamaciones Platform-to-Business (P2B) de Booking.com
Para el periodo entre el 1 de enero de 2023 y el 31 de diciembre de 2023

Reclamaciones gestionadas por

Booking.com
1 de enero de 2023 - 31 de diciembre de 2023

Reclamaciones de los colaboradores por tema

42.520

reclamaciones de colaboradores recibidas de aprox.

25.490 colaboradores

Total de reclamaciones resueltas

1 de enero de 2023 - 31 de diciembre de 2023

2% (929)

98% (41.594)

Resueltas

Abiertas o en revision

Administracién y facturas 39%
Sobre reservas 30%
Servicio y personal de Booking.com 12%
Unirse o salir de Booking.com 11%
Asuntos comerciales o productos 8%

Resolucion de reclamaciones de los colaboradores

En 2023 resolvimos el 98% de las reclamaciones, de las cuales:

o el 80% se resolvié en 3 dias
o el 9% se resolvié en4-7 dias
o EL 12% se resolvié en mas de 7 dias.

En el 94% de los casos, llegamos a un acuerdo con el colaborador, y el 5% de todas las reclamaciones
resueltas fueron no validas (tras estudiar la reclamacién, se comprobd que no se habia incumplido el acuerdo
del nivel de servicio ni la ley, o bien que la reclamacién se habia presentado incorrectamente)

Desde enero de 2023 hasta la fecha, los colaboradores no presentaron ningiin caso a mediacion (para
colaboradores del EEE).



