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DOCUMENTUL OPERATIONAL PENTRU PARTENERI

PARTEA 1: DEFINITII APLICABILE PREZENTULUI DOCUMENT OPERATIONAL PENTRU PARTENERI

DEFINITII

n prezentul document operational pentru parteneri, urmatorii termeni suplimentari vor avea urmatoarele semnificatii:

TERMEN

Partener afiliat
Perioada minima de
asteptare la

aeroport

Locatie de preluare
de la aeroport

Desemnat

Scor mediu de
evaluare

Rezervare

Interfata API pentru
parteneri
Booking.com

Date Booking.com

Anulare

Fereastra de anulare

Recuperarea
costurilor

Client
Anulare de client

Neprezentarea
clientului

Rata de refuz
Sofer
Sofer desemnat

Intarziere din partea
soferului

Eveniment asociat
soferului

Evenimente
inregistrate asociate
soferului

DEFINITIE
are intelesul stabilit in Clauzele si conditiile generale.

fnseamna 45 de minute pentru o Locatie de preluare de la aeroport de la Ora preludrii, cu exceptia cazului Tn
care s-a convenit altfel in scris cu managerul de cont Booking.com, plus orice Marja de timp aplicabila care a
fost convenita in prealabil.

fnseamna Locatia de preluare, asa cum este specificata in rezervare, care, conform clasificarii Booking.com,
se afla in zona unui aeroport.

fnseamna c& un anumit Sofer numit a fost desemnat de Partener sau, dupa caz, de Flota finala pentru a efectua
o Cursa. Se considera ca un Sofer a fost desemnat pentru o Cursa dupa ce Partenerul (sau Flota finald, dupa
caz) a comunicat catre Booking.com Detaliile complete privind vehiculul si Soferul.

reprezinta scorul mediu al intrebarilor de evaluare generala din sondajul efectuat dupa cursa (retineti ca acest
scor va exclude toate Cursele pentru care a fost depusa o plangere si pentru care s-a constatat ca Partenerul
(si Soferul si/sau Flota finala) nu este vinovat).

are intelesul stabilit in Clauzele si conditiile generale.

are ntelesul stabilit in Clauzele si conditiile generale.

are intelesul stabilit in Clauzele si conditiile generale.
are intelesul stabilit in Clauzele si conditiile generale.

inseamna perioada permisa inainte de Ora preluarii pana la care un Client poate anula o Rezervare pentru a
beneficia de rambursare integrala, iar Partenerului nu i se va plati Tariful pentru Rezervare; o astfel de perioada
de timp este convenita in prealabil intre Booking.com si Partener si este mentionata in interfata APl pentru
parteneri Booking.com si/sau pe Portalul pentru parteneri.

fnseamna, in functie de context:

(a) sumele revendicate de la Partener si platibile de acesta pentru daunele suferite de Booking.com din cauza
faptului ca Partenerul nu indeplineste Nivelurile de servicii stabilite in prezentul Document operational
pentru parteneri; sau

(b) sumele revendicate de la partea relevanta si platibile de aceasta pentru daunele suferite ca urmare a unei
Anulari;

n fiecare caz, asa cum se prevede in prezentul Document operational pentru parteneri sau asa cum s-a convenit
altfel in scris de parti la anumite intervale.

are ntelesul stabilit in Clauzele si conditiile generale.
are intelesul stabilit in Clauzele si conditiile generale.

are intelesul stabilit in paragraful 2.8b din prezentul Document operational pentru parteneri.

inseamna procentul de Rezervari refuzate de Partener.
are intelesul stabilit in Clauzele si conditiile generale.
fnseamna procentul de Curse efectuate de Partener care au avut Detalii complete privind vehiculul si soferul.

fnseamna o intéarziere in cazul in care Vehiculul si Soferul acestuia nu sunt prezenti in Locatia de preluare la
Ora preluarii.

fnseamna confirmari in timp real, care ar putea include (dar nu se limiteaza la): urmarirea locatiei; confirmari
ale locatiei cu latitudinea si longitudinea; confirmarea faptului ca soferul se indreapta spre o Rezervare;
confirmarea momentului in care Soferul a ajuns in Locatia de preluare; confirmarea momentului in care Soferul
s-a intalnit cu Clientul si/sau a inceput Cursa; confirmarea momentului in care Clientul a fost lasat in Locatia de
debarcare si Cursa a fost finalizata; si orice alt eveniment asociat soferului necesar in interfata APl sau prin
intermediul acesteia pentru parteneri Booking.com si/sau prin intermediul Portalului pentru parteneri.

fnseamna procentul de Curse neanulate efectuate de Partener si de Soferii acestuia si, daca este cazul, de
Flota finala, pentru care s-au inregistrat informatii despre evenimentele asociate soferului pe Booking.com.
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Neprezentarea
soferului

Locatie de
debarcare

Flota finala

Timp estimat de
asteptare

Extraoptiuni

Programul Genius

Incident

Rata de incidente

Cursa incompleta

Vehicul incorect

Ora initiala estimata
de sosire a soferului

Cursa

Fereastra de
rezervare

Perioada minima de
asteptare

Rezervare imediata

Suma neta

Perioada minima de
asteptare in afara
aeroportului
Locatie de preluare
din afara
aeroportului

Program de lucru

Marja de timp

La cerere

Latimp

fnseamna Cursele pentru care Soferul sau Vehiculul nu s-au prezentat in Locatia de preluare la Ora preludrii
si/sau nu au asteptat intreaga Perioada minima de asteptare.

inseamna locatia in care Clientul urmeazéa sa fie transportat intr-un Vehicul condus de Sofer, asa cum se
specifica in detalile Rezervarii furnizate Partenerului de Booking.com.

are intelesul stabilit in Clauzele si conditiile generale.

fnseamna timpul necesar pentru ca un Sofer si un Vehicul sa ajunga in Locatia de preluare, pe care Partenerul
il estimeaza pentru Rezervarile la cerere.

are intelesul stabilit in Clauzele si conditiile generale.

inseamna programul de loialitate al Booking.com (si/sau al Companiei afiliate a Booking.com B.V.) destinat unui
grup Tnchis de utilizatori.

inseamna un eveniment care conduce la depunerea unei plangeri d un Client; de exemplu, un incident poate
include (dar nu se limiteaza la): un Vehicul murdar, o clasa inferioara a Vehiculului, nerespectarea unei cerinte,
precum furnizarea unui scaun auto pentru copii, un accident de masina, orice alt eveniment declarat ca fiind un
incident Tn Portalul pentru parteneri sau notificat Partenerului prin orice alte mijloace de Booking.com ca fiind
un incident Tn acest sens.

reprezinta procentul de Curse in cadrul carora a avut loc un incident.

inseamna o Cursa care nu a fost finalizatéd de Sofer din cauza unei erori a Soferului, de exemplu, (fara a se
limita la) transportarea unui Client intr-o Locatie de debarcare gresita ca urmare a erorii Soferului.

fnseamna un tip de vehicul care nu este acelasi cu tipul de vehicul rezervat de Client, cum ar fi: (i) tipul de
vehicul face parte dintr-o clasa inferioara (de exemplu, ar fi trebuit sa fie un autoturism de lux si este, de fapt,
un autoturism sedan standard sau ar fi trebuit s& fie un vehicul electric sau hibrid si se vine cu un autoturism
standard pe benzina sau diesel), (ii) tipul de vehicul are o capacitate de locuri sau de bagaje mai mica decéat
cea solicitata in Rezervare (de exemplu, ar fi trebuit sa fie un microbuz cu 7 locuri, dar se vine cu doua sedanuri
cu céte 4 locuri fiecare). Pentru evitarea oricarei ambiguitati, un Vehicul modernizat nu trebuie clasificat drept
un Vehicul incorect.

fnseamna timpul necesar pentru ca un Sofer si un Vehicul sa ajunga in Locatia de preluare, pe care Partenerul
il estimeaza pentru Rezervarile la cerere dupa ce un anumit Sofer a fost desemnat pentru Rezervarea
respectiva. Ora initiala estimata de sosire a soferului poate fi diferitd de Timpul estimat de asteptare.

are ntelesul stabilit in Clauzele si conditiile generale.

fnseamna o perioada fixa de timp cuprinsa intre doua (2) ore si douazeci si patru (24) de ore ca perioada minima
de timp Tnainte de Tnceperea unei Curse, pe care Partenerul, Soferii acestuia si, dupa caz, Flota finala o pot
confirma, asa cum se convine intre Booking.com si Partener la anumite intervale si cum se mentioneaza pe
interfata API pentru parteneri Booking.com si/sau pe Portalul pentru parteneri.

fnseamna Perioada minima de asteptare la aeroport sau Perioada minima de asteptare n afara aeroportului,
dupa caz.

fnseamna o Rezervare pentru care Ora solicitata a preludrii este mai mare de 30 de minute si mai mica de 120
de minute de la momentul efectuarii Rezervarii de Client (sau de Booking.com, in cazul in care este o Cursa de
recuperare).

are intelesul stabilit in Clauzele si conditiile generale.

fnseamna 15 de minute pentru o Locatie de preluare din afara aeroportului de la Ora preluarii, cu exceptia
cazului n care s-a convenit altfel in scris cu managerul de cont Booking.com, plus orice Marja de timp aplicabila
care a fost convenita in prealabil.

fnseamna Locatia de preluare, asa cum este specificata in rezervare, care, conform clasificarii Booking.com,
nu se afla in zona unui aeroport.

inseamna programul de lucru al Partenerului, asa cum este convenit in scris de parti la anumite intervale si
nregistrat pe interfata API pentru parteneri Booking.com si/sau pe Portalul pentru parteneri.

fnseamna timpul suplimentar adaugat la Ora preluarii, care este specificat in Rezervarea specifica pentru
Locatia respectiva de preluare de la aeroport, pentru a-i acorda Clientului mai mult timp pentru a trece de

controlul de securitate si de colectarea bagajelor.

fnseamna o Rezervare pentru care Ora solicitata a preluarii este cuprinsa intre 0 si 30 de minute de la momentul
efectuarii Rezervarii de Client (sau de Booking.com, in cazul in care este o Cursa de recuperare).

are intelesul stabilit in paragraful 2.9a din prezentul Document operational pentru parteneri.
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Refuz din partea
partenerului

Portalul pentru
parteneri

Date cu caracter
personal

Locatie de preluare

Ora preluarii

Clasificare dupa
cursa

Rezervat in prealabil
Plan de imbunatatire
a calitatii

Tarife

Cursa de recuperare

Tarif cu amanuntul
Niveluri de servicii

Vehicul modernizat

Vehicul

Detalii privind
vehiculul si soferul

are intelesul stabilit in Clauzele si conditiile generale.

are ntelesul stabilit in Clauzele si conditiile generale.

are intelesul stabilit in Clauzele si conditiile generale.

fnseamna locatia in care Clientul urmeaza sa se intélneasca cu Soferul la Ora preluarii pentru a incepe Cursa
(asa cum se specifica in detaliile Rezervarii furnizate de Booking.com Partenerului, Soferului acestuia sau Flotei
finale, dupa caz).

fnseamna ora la care Clientul urmeaza sa se intalneasca cu Soferul in Locatia de preluare pentru a incepe
Cursa (asa cum se specifica in detalile Rezervarii furnizate de Booking.com Partenerului, Soferului acestuia
sau Flotei finale, dupa caz, asa cum este modificata in conformitate cu paragraful 2.6 (Urmdrirea cursei
clientului).

inseamna un scor acordat de Client in cadrul unui sondaj dupa finalizarea Cursei. Scorul este dela1la5, 5
fiind cel mai mare.

inseamna o Rezervare pentru care Ora solicitata a preluarii este de 120 de minute sau mai mult de la momentul
efectuarii Rezervarii de Client (sau de Booking.com, in cazul in care este o Cursa de recuperare).

fnseamna un proces in care Partenerul va intra in cazul in care nu indeplineste asteptarile minime de calitate
confirmate de Booking.com prin e-mail sau prin intermediul Portalului pentru parteneri.

are intelesul stabilit in Clauzele si conditiile generale.

inseamna o Rezervare care a fost solicitata in numele unui Client de Booking.com sau de echipa de servicii
pentru clienti a unui Partener afiliat (sau automat prin Platforma Booking.com) si care a fost acceptatd de
Partener (in numele Soferilor acestuia si/sau Tn numele Flotei finale) pentru a finaliza Cursa unui Client in cazul
in care Booking.com considera ca un alt partener Booking.com nu va onora probabil Rezervarea sau nu va
indeplini orice alte conditii; o astfel de Cursa de recuperare poate fi o Rezervare Tn prealabil, o Rezervare
imediata sau o Rezervare la cerere si va fi tratata in consecinta.

are intelesul stabilit in Clauzele si conditiile generale.
are intelesul stabilit in Clauzele si conditiile generale.

fnseamna un tip de vehicul care reprezinta un upgrade fata de tipul de vehicul rezervat de Client, cum ar fi: (i)
Clientul a comandat un sedan standard, insa i se pune la dispozitie un autoturism de lux, (ii) Clientul a comandat
un vehicul cu 7 locuri pentru pasageri si bagaje, insa microbuzul pus la dispozitie este prevazut cu 10 locuri
pentru pasageri si bagaje, (iii) Clientul a comandat un sedan standard pe benzin& sau diesel, insa i s-a pus la
dispozitie un sedan hibrid sau electric. Pentru evitarea oricarei ambiguitati, in cazul in care un Client a comandat
un sedan standard, furnizarea unui microbuz cu mai mult de 4 locuri pentru pasageri nu va fi considerata un
»Vehicul modernizat”.

are intelesul stabilit in Clauzele si conditiile generale.

are intelesul stabilit in Clauzele si conditiile generale.
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2.1

PARTEA 1: ACORD GENERAL PRIVIND NIVELURILE DE SERVICII S| PROCEDURILE DE OPERARE
NIVELURI DE SERVICII
Nivelurile de servicii si recuperarea costurilor

Tn cazul in care in prezentul Document operational pentru parteneri se stabileste un Nivel de servicii, Partenerul se va asigura ca se ating cel
putin acesti indicatori de performanta impusi de Nivelul de servicii. In cazul in care Nivelul de servicii nu este respectat si exists o Recuperare
a costurilor declarata ca fiind aplicabila realizarii Nivelului de servicii respectiv, Booking.com fsi rezerva dreptul de a colecta Recuperarile de
costuri, deductibile din Suma neta.

Ambele parti sunt de acord ca Recuperarile de costuri reprezinta o suma proportionald cu daunele suferite de Booking.com din cauza esecului
Partenerului (sau al Soferilor sau al Flotei finale) de a realiza Nivelul de servicii respectiv. Partile sunt de acord si recunosc ca sumele sunt, in
general, stabilite si calculate ca procent din Tariful net care reflecta, in medie, daunele suferite de Booking.com.

Dreptul companiei Booking.com de a obtine Recuperarile de costuri se adauga la si nu va afecta dreptul companiei Booking.com sau al oricarui
Partener afiliat de a cauta orice alta cale de atac care ar fi disponibila in orice alt mod.

Conformitatea cu documentul privind procedurile de operare

Partenerul recunoaste ca masura in care Partenerul respecta cerintele stabilite in prezentul Document privind procedurile de operare poate
afecta numarul de Rezervari care pot fi primite de Partener, iar Booking.com (si Partenerii afiliati) isi rezerva dreptul de a ajusta clasamentele
pe Platforma Booking.com prin Programul Partener Preferat si/sau prin Programul Genius sau in alt mod pentru a reflecta in orice alt mod
acest lucru.

PROCEDURI DE OPERARE GENERALE

Ore de functionare si disponibilitate de preluare:

Partenerii trebuie sa fie Tn masura sa indeplineasca si sa se asigure ca rezervarile sunt indeplinite de Soferi si, dupa caz, de Flota finala, pe
baza urmatoarelor criterii:

Mod de rezervare Nivelul de servicii referitor la disponibilitatea de preluare

Portalul pentru parteneri n conformitate cu orele de preluare stabilite in Portalul pentru parteneri.

Douézeci si patru de ore pe zi, sapte zile pe saptaméana, 365 de zile pe an, indiferent de programul de

Interfata API pentru parteneri | | ..

Booking.com

Partenerul si Soferul si, daca este cazul, Flota finala trebuie sa poaté fi contactat(a) telefonic h orice moment in care furnizeaza Servicii de
transport catre Clienti, indiferent de programul de lucru.

Acceptare:
Rezervarile vor fi primite si acceptate de Partener in conformitate cu urmatoarele criterii:

Mod de Metoda de acceptare pentru rezervari sau | Nivelul de servicii referitor la acceptare
rezervare modificari aduse unei rezervari
Portalul pentru | Dacd o Rezervare (sau o modificare) este trimisa in | In timpul programului de lucru: Se vor depune toate eforturile
parteneri cazul in care Ora preluarii nu este mai devreme decat | rezonabile pentru a accepta (sau a refuza) cu promptitudine
Fereastra de rezervare, Partenerul trebuie sa depuna | Rezervarea in Portalul pentru parteneri in termen de o (1) ora
toate eforturile rezonabile pentru a accepta (sau a | de la primirea Rezervarii.
refuza) Rezervarea in Portalul pentru parteneri. - ) .
In afara programului de lucru: Se vor depune toate eforturile
Tn cazul in care nu a fost furnizaté nicio acceptare de | rezonabile pentru a accepta (sau a refuza) cu promptitudine
Partener, Rezervarea este considerata acceptata de | Rezervarea in Portalul pentru parteneri in termen de o (1) ora
Partener. de la reluarea Programului de lucru.
Tn cazul in care nu a fost furnizata nicio acceptare de Partener,
Rezervarea este considerata acceptata de Partener.
Interfata API Tn cazul in care Booking.com primeste o acceptare din | Acceptarea trebuie s fie primita de la sistemul de rezervare al
pentru partea sistemului de rezervare al Partenerului conform | Partenerului Tn termen de 10 secunde de la efectuarea sau
parteneri careia Rezervarea (sau o maodificare) este confirmata, | modificarea Rezervarii.
Booking.com Rezervarea este considerata acceptata de Partener.

Solicitari speciale si modificari

Booking.com va transmite in timp util detaliile oricaror solicitari speciale efectuate de Client in legatura cu o Rezervare, iar Partenerul va
depune toate eforturile rezonabile pentru a le onora si a le respecta si se va asigura ca Soferii si, daca este cazul, Flota finala onoreaza si
respecta eventualele solicitari speciale. Booking.com nu este responsabila sau raspunzatoare in niciun caz pentru eventualele cereri speciale
sau pentru modul in care acestea sunt indeplinite.

Modificari inainte de Curs&: In cazul in care Clientul solicita o altd Cursa decat cea specificaté in detalile Rezervarii inainte de Ora preludrii,
Partenerul (si Soferul acestuia si/sau Flota finala, dupa caz) vor indruma Clientul sa contacteze serviciul pentru clienti al Booking.com pentru
a efectua aceste modificari. Partenerul va accepta si va respecta toate modificarile aduse unei Rezervari comunicate de Booking.com inainte
de Ora preluarii, fara nicio taxa suplimentara, cu exceptia faptului ca orice modificari semnificative majore (stabilite Tn mod rezonabil de
Booking.com) aduse unei Rezervari vor fi clasificate drept o Anulare de client si 0 noua Rezervare. Orice taxe suplimentare pentru modificarile
solicitate de Client Tnainte de Tnceperea Cursei trebuie convenite cu Booking.com prin metoda stabilitd de Booking.com la anumite intervale
(caz in care aceste taxe suplimentare vor fi considerate ca facand parte din Tariful cu amanuntul).

Modificari in timpul Cursei: In cazul in care in timpul Cursei un Client solicita o alta Cursa decat cea specificata in detaliile Rezervarii, Soferul
si Clientul trebuie sa convina asupra rutei si asupra platii eventualelor taxe suplimentare. Partenerul se va asigura ca Soferul acorda atentia
cuvenita si rezonabila cererilor minore, incluzandu-le in Rezervarea initiala, fara nicio taxa suplimentara. Orice ajustari si taxe suplimentare
care sunt convenite cu Clientul in timpul Cursei trebuie achitate de Client direct Soferului (caz in care taxa suplimentara nu va fi considerata
ca facand parte din Tariful cu amanuntul).

Extraoptiuni
La anumite intervale, Booking.com si Partenerul pot stabili in scris Extraoptiuni.
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n cazul in care se refera la o Rezervare, furnizarea de Extraoptiuni va fi tratata drept parte a Serviciilor de transport pe care Partenerul si
Soferul si, daca este cazul, Flota finala sunt obligati sa le furnizeze. Prin urmare, orice taxa aferenta Extraoptiunilor va face parte din Tariful cu
amanuntul, iar Extraoptiunile vor fi platite la Tarifele specificate. Recuperarea costurilor se va aplica acestor Extraoptiuni (dupa caz).

Desemnarea soferului si a vehiculului:

Partenerul trebuie sa furnizeze sau sa asigure furnizarea catre Booking.com a Detaliilor privind vehiculul si soferul aplicabile Rezervarii, in
conformitate cu urmatoarele conditii:

Mod de Metoda de furnizare a Detaliilor privind vehiculul si | Nivelul de servicii referitor la detaliile privind vehiculul
rezervare soferul si soferul

Portalul pentru | Prin intermediul Portalului pentru parteneri Cat mai curand posibil, dar in orice caz, in orice moment cu
parteneri pana la 1 ora inainte de Ora preluarii.

Interfata API Prin intermediul interfetei APl pentru parteneri | Céat mai curand posibil, dar in orice caz, in orice moment cu
pentru Booking.com pana la 1 ora inainte de Ora preluarii.

parteneri

Booking.com

Tn cazul Tn care un Sofer nu este desemnat pentru o Rezervare in conformitate cu termenele stabilite in acest paragraf 2.5, Booking.com fsi
rezerva dreptul de a anula (si de a realoca) aceasta Rezervare. O astfel de anulare va fi tratatd drept un Refuz din partea partenerului, cu
exceptia faptului ca Booking.com va alege, la latitudinea sa, sa renunte la orice Recuperare de costuri aplicabila.

Partenerul se va asigura ca Soferul desemnat pentru a finaliza o Rezervare va avea in prealabil toate detaliile Rezervarii.

Urmarirea cursei clientului

n cazul in care zborul aplicabil al Clientului c&tre Locatia de preluare se modifica (de exemplu, daca zborul Clientului este devansat sau
intarziat), Ora preludrii trebuie ajustata pentru a reflecta diferenta dintre ora programata si ora efectiva de sosire a zborului. Acest lucru are
prioritate faté de Ora initiala a preluarii pentru Rezervarea respectiva (si toate trimiterile la Ora preluarii vor fi interpretate in consecinta) si va
fi utilizat pentru masurarea nivelurilor de servicii relevante. De exemplu: in cazul in care zborul Clientului Tntarzie cu 30 de minute, atunci Ora
preluarii trebuie sa fie améanata cu 30 de minute; in cazul in care zborul Clientului ajunge cu 45 de minute mai devreme, atunci Ora preluarii
trebuie sa fie devansata cu 45 de minute.

Partenerului ii revine responsabilitatea de urmari astfel de intarzieri si/sau de sosiri timpurii si de a efectua ajustarile necesare pentru a se
asigura ca Soferul ajunge la timp in Locatia de preluare.

Tn cazul zborurilor care sunt redirectionate catre o nou& Locatie de preluare, Partenerul va depune toate eforturile rezonabile pentru a onora
Rezervarea; cu toate acestea, in cazul in care devierea are loc:

i. Tnainte de Fereastra de rezervare catre o noua Locatie de preluare in care Partenerul nu poate ajunge, Partenerul va informa imediat
Booking.com daca nu va putea ajunge la noua Locatie de preluare si va anula Rezervarea ca Refuz din partea partenerului;

ii. dupa Fereastra de rezervare catre o noua Locatie de preluare in care Partenerul nu poate ajunge, Partenerul va trata acest lucru ca pe o
Neprezentare a clientului si va urma pasii din paragraful 2.8b (Neprezentarea clientului).

Evenimentele asociate soferului
Partenerul se va asigura ca fiecare dintre Soferii sai si, daca este cazul, Flota finala furnizeaza Evenimente asociate soferului:

i.  prin utilizarea aplicatiei mobile pentru soferi de la Booking.com (sau a oricarei alte metode sau a oricarui alt sistem (inclusiv interfata API
pentru parteneri Booking.com (daca este cazul) sau Portalul pentru parteneri), care poate fi actualizat(a) la anumite intervale la latitudinea
exclusiva a Booking.com); sau

ii. la latitudinea Booking.com si conform acordului cu Partenerul, prin intermediul unei aplicatii similare utilizate de Partener sau prin
intermediul unui alt sistem, cu exceptia faptului ca o astfel de aplicatie sau de comunicare trebuie sa furnizeze informatii echivalente catre
Booking.com.

Tn cazul in care Partenerul a trebuit s& furnizeze Evenimente asociate soferului, Partenerul recunoaste si este de acord c& esecul Soferilor
si/sau al Flotei finale de a furniza astfel de evenimente asociate soferului poate conduce la:

i.  retinerea de Booking.com a platii pentru Rezervarea aplicabila (pe care Booking.com va avea dreptul sa o retina);

ii. suspendarea sau excluderea Partenerului de la primirea Rezervarilor (inclusiv excluderea din rezultatele de cautare aplicabile);
ii. intrarea in Planul de imbunatatire a calitatii;

iv. realocarea Rezervarilor viitoare catre un alt partener Booking.com; si/sau

v. aplicarea si colectarea de Recuperari de costuri de la Partener.

in cazul in care un Partener contestd aplicarea unei Recuperéri de costuri, este necesar s& se dovedeascd disputa sau problema prin
transmiterea catre Booking.com a informatiilor corecte inregistrate privind Evenimentele asociate soferului. In absenta Evenimentelor asociate
soferului sau Tn cazul in care Evenimentele asociate soferului nu sunt considerate corecte, Partenerul recunoaste si este de acord ca:

i. este posibil sa fie necesar sa furnizeze dovezi suplimentare, iar aceste dovezi vor fi transmise de Partener catre Booking.com cat mai
curand posibil si nu mai tarziu de sapte (7) zile de la orice solicitare; si

i. Recuperarea costurilor se va aplica la latitudinea exclusiva si absoluta a Booking.com.

Preluarea clientilor si timpii de asteptare

Perioada minima de asteptare: Partenerul se va asigura ca Soferul asteapta Clientul in Locatia de preluare pentru Perioada minima de
asteptare, plus orice Marja de timp (daca este cazul) pentru toate Rezervarile.

Neprezentarea clientului: Tn cazul in care Clientul nu ajunge la Locatia de preluare la Ora preludrii (sau pané la sfarsitul Perioadei minime
de asteptare, daca este cazul), aceasta poate fi considerata o ,,Neprezentare a clientului”. Tn cazul unei Neprezentari a clientului, Partenerul
(sau Soferul sau Flota finala, dupa caz) trebuie sa contacteze Booking.com fie prin trimiterea unei anulari prin API, fie prin telefon, pentru a
comunica situatia si pentru a primi confirmarea ca poate considera rezervarea anulata si ca se aplica statutul ,Terminat”, ceea ce Inseamna
ca Partenerul si Soferul isi pot relua procesul normal de lucru.

Sosireala timp

Partenerul se va asigura ca Vehiculul si Soferul se prezinta la timp pentru inceperea Cursei (,La Timp”), ajungand la Locatia de preluare la
Ora preludrii (asa cum aceasta ora este modificata de orice Marje de timp sau prin paragraful 2.6 (Urmadrirea cursei clientului)). Pentru claritate,
un Sofer si un Vehicul pot fi La timp doar dupa ce au ajuns la punctul de intélnire specific din Locatiile de preluare, asa cum sunt stabilite in
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Portalul pentru parteneri si/sau pe interfata API pentru parteneri Booking.com. Booking.com si Partenerul vor conveni asupra unor puncte de
ntalnire specifice pentru Locatiile de preluare in principalele centre de célatorie (aeroporturi, gari si porturi).

b. in orice caz, un Sofer sau un Vehicul care nu este prezent la punctul de intalnire corect dintr-o Locatie de preluare la timp va fi tratat in
conformitate cu Nivelurile de servicii stabilite mai jos:

Tipul de Definitie Recuperarea costurilor
reluare
P (platibile de Partener ca
procent din Suma neta
pentru Rezervarea specifica)
Toate locatiile de . 0
preluare Neprezentarea soferului 150%
Orice Intarziere din partea soferului, in cazul careia Partenerul nu poate furniza | 150%
companiei Booking.com nicio dovada ca Partenerul sau Soferul sau Flota finala
(dupa caz) au contactat Clientul pentru a-1 anunta in legatura cu intarzierea
soferului
Locatie de O intarziere din partea soferului de pané la 15 minute fata de Ora preluarii, in cazul | 50%
preluare din careia Partenerul poate furniza companiei Booking.com o dovada ca Partenerul
afara sau Soferul sau Flota finald (dupa caz) au contactat Clientul pentru a-l anunta in
aeroportului legatura cu intarzierea soferului
O Intarziere din partea soferului mai mare de 15 minute fata de Ora preludrii 150%
Locatie de O Intarziere din partea soferului de pana la 20 minute fat& de Ora preluarii, in cazul | 50%
preluare de la careia Partenerul poate furniza companiei Booking.com o dovada ca Partenerul
aeroport sau Soferul sau Flota finald (dupa caz) au contactat Clientul pentru a-l anunta in
legatura cu intarzierea soferului
O intarziere din partea soferului intre 20 de minute si 30 de minute fata de Ora | 80%
preluarii, in cazul careia Partenerul poate furniza companiei Booking.com o dovada
ca Partenerul sau Soferul sau Flota finala (dupa caz) au contactat Clientul pentru
a-l anunta n legatura cu intarzierea soferului
O intarziere din partea soferului mai mare de 30 minute fata de Ora preluarii 150%
c. Partenerul trebuie sa informeze Booking.com si Clientul cu privire la orice Intarziere din partea soferului cat mai devreme posibil, prin

intermediul interfetei API pentru parteneri Booking.com, daca este disponibila sau, in caz contrar, prin telefon.
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3.1

3.3

3.4

STANDARDE DE CALITATE

Furnizarea de servicii:

Partenerul trebuie sa se asigure ca Soferii:

i.  sunt profesionisti si politicosi cu Clientii in orice moment si ofera asistenta si indrumare Clientului ori de céate ori este posibil;

ii. asculta si respecta dorintele Clientului Tn ceea ce priveste mediul din interiorul Vehiculului, respectand in special intimitatea Clientului in
interiorul Vehiculului;

iii. Tsi utilizeazéa cunostintele despre drumuri si conditiile actuale de trafic pentru a finaliza Rezervarea cat mai repede si in siguranta;
iv. verifica daca au preluat corect Clientul, cerdnd numele acestuia si verificadnd daca au Locatia de debarcare corecta; si

v. indeplinesc sau depasesc Clasificarea minima stabilita de Booking.com pentru Teritoriu, asa cum poate fi actualizata de Booking.com la
latitudinea sa la anumite intervale.

Partenerul trebuie sa garanteze si sa se asigure ca Soferii si, daca este cazul, Flota finald garanteaza ca Vehiculele:

i.  suntsigure, curate, destinate nefumatorilor, fara mirosuri semnificative, confortabile, in stare buna de functionare si au numarul de locuri
disponibile si spatiul pentru bagaje specificate in Rezervare pentru a fi utilizate de Client; si

ii. corespund in mod specific oricaror cerinte specificate in Rezervare cu privire la acestea, inclusiv in ceea ce priveste calitatea si serviciile.

in cazul in care Vehiculul se defecteaza sau este implicat intr-un accident in timpul Cursei, Partenerul va solicita ca Soferul sa incerce sa
finalizeze Cursa cat mai curénd posibil, daca acest lucru este sigur si fezabil. Alternativ, Partenerul va lua masuri si va pune la dispozitie
mijloace alternative pentru ca Clientul sa finalizeze Cursa.

Monitorizarea performantei si a calitatii:

Partenerul trebuie sa se asigure ca Serviciile de transport sunt efectuate in conformitate cu cele mai inalte standarde de calitate, care includ,
dar fara a se limita la urmatoarele:

i.  odata ce primeste o Rezervare, Partenerul trebuie sa se asigure ca aceasta este atribuita prompt unui Sofer in conformitate cu Nivelul de
servicii relevant;

ii. prin asigurarea furnizarii de Evenimente exacte asociate soferului, iar Evenimentele asociate soferului inregistrate vor fi considerate
inexacte daca:

(@) sunt trimise in acelasi timp;
(b) sunt trimise dintr-o locatie incorecta;
ii. prin mentinerea unui Scor mediu de evaluare, asa cum este determinat de Booking.com;
iv. prin mentinerea unei Rate de refuz scazute, asa cum este determinata de Booking.com;
v.  prin mentinerea unei Rate de incidente scazute, asa cum este determinata de Booking.com;
vi. prin mentinerea unor Clasificari bune dupa cursa, asa cum sunt determinate de Booking.com.

Booking.com va informa Partenerul prin e-mail sau prin intermediul Portalului pentru parteneri in legatura cu asteptarile minime actuale
referitoare la calitate, iar Partenerul le va respecta si se va asigura ca Soferii si, daca este cazul, Flota finala le respecta.

Pentru ca Partenerul sa isi poata cunoaste clasificarile de calitate, Booking.com poate furniza periodic anumite date de calitate Partenerului,
care vor include scorurile si ratele prevazute la paragraful 3.2a. De asemenea, Booking.com poate sa transmita date suplimentare de calitate
Partenerului, de exemplu, extrase din evaluarile si comentariile Clientilor; in cazul in care astfel de informatii sunt furnizate de Booking.com
Partenerului, iar aceste date contin Date cu caracter personal, acestea vor constitui Date le Booking.com si se va aplica Clauza 13 (Protectia
si securitatea datelor) din Clauzele si conditiile generale.

Nerespectarea standardelor de calitate:
Partenerul recunoaste si este de acord ca nerespectarea standardelor de calitate mentionate mai sus poate conduce la:

Reducerea de Booking.com a numarului de Rezervari trimise Partenerului si/sau Soferilor si/sau Flotei finale sau a cotei procentuale sau
a zonei geografice acoperite pentru potentialele Rezervari;

ii. includerea Partenerului intr-un Plan de imbunatatire a calitatii;

iii. Tncetarea sau suspendarea Acordului;

iv. reducerea domeniului de aplicare, a capacitatii sau a rangului Partenerului pe Platforma Booking.com;
v. realocarea Rezervarilor catre un alt partener Booking.com.

Reclamatii din partea clientilor sau din partea soferilor

Partenerul trebuie sa investigheze Tn mod prompt si cuprinzator reclamatiile pe care le primeste de la Clienti, Soferi sau prin intermediul
Booking.com in numele acestor parti, in conformitate cu procedura proprie de gestionare a reclamatiilor si cu alte instructiuni si orientari
rezonabile si proceduri de gestionare a reclamatiilor, pe care Booking.com le poate transmite Partenerului la anumite intervale. Partenerul
trebuie sa transmita detalii despre toate aceste reclamatii si informatiile relevante (inclusiv rezultatele investigatiei) catre Booking.com cat mai
curand posibil si, Th orice caz, in termen de cel mult sapte (7) zile de la data la care a luat cunostinta de reclamatie.

in cazul in care un Client depune o reclamatie in legatura cu un anumit aspect al Cursei, Booking.com va avea dreptul sa retina plata soldului
Sumei nete catre Partener pentru Rezervarea legata de Cursa respectiva pana cand reclamatia este solutionata in mod rezonabil si satisfacator
pentru Booking.com.

Nivelurile de servicii referitoare la furnizarea serviciilor corecte:

in cazul in care o reclamatie din partea unui Client cu privire la o Cursa a fost confirmata de echipa de servicii pentru clienti a Booking.com si
se incadreaza intr-una dintre categoriile de mai jos, aceasta va constitui o incalcare a Nivelului de servicii referitor la furnizarea unui serviciu
corect si de buna calitate unui Client, iar Partenerul va fi responsabil pentru recuperarea costurilor asociate:

Categoria reclamatiei Recuperarea costurilor

(platibile de Partener ca
procent din Suma neta pentru
Rezervarea specifica)

Vehicul incorect pus la dispozitie 25%
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Categoria reclamatiei Recuperarea costurilor

(platibile de Partener ca
procent din Suma neta pentru
Rezervarea specifica)

Cursa incompleta 25%

Orice extraoptiuni care nu au fost furnizate de Partener 25%

Este pus la dispozitie un Vehicul in comun pentru Cursa (de exemplu, atunci cand Soferii preiau mai | 150%
multi clienti diferiti in acelasi timp)

Alte reclamatii ale clientilor confirmate de echipa de servicii pentru clienti a Booking.com (de exemplu, | 25%
deoarece Vehiculul era murdar, inconfortabil, prezenta un miros semnificativ, Soferul a condus
neregulamentar, a urmat un traseu gresit, a fost neprofesionist etc.).

Programul Partener preferat

Partenerul recunoaste ca Booking.com pune la dispozitie un program de preferinte bazat pe eligibilitate, conform caruia anumiti Parteneri
callificati sunt preferati intr-o mai mare masuré pentru obtinerea Rezervarilor. Partenerul poate verifica daca s-a calificat pentru a se alatura
Programului Partener preferat in Portalul pentru parteneri. Parametrii de calificare vor fi stabiliti de Booking.com la latitudinea sa si se vor baza
pe: (i) Tarifele scazute; (ii) indicatorii de calitate (precum furnizarea de Evenimente asociate soferilor precise, Scorul mediu de evaluare, Rata
de refuz, Rata de incidente, Clasificarile dupa cursa), toate masurate lunar, luand Tn considerare performanta din luna precedents; si (iii) (daca
este cazul) furnizarea de Oferte Genius Partener si/sau de eligibilitate pentru programul Genius. Partenerul recunoaste ca in cazul in care
doreste sa paraseasca Programul Partener preferat, acesta trebuie sa informeze Booking.com in scris.

Programul Genius

Partenerul recunoaste ca Booking.com pune la dispozitie Programul Genius, care le permite Clientilor care fac parte din Programul Genius sa
acceseze diverse stimulente si promotii pentru clienti. Partenerul intelege si recunoaste ca accesul Partenerilor de a oferi stimulente si promotii
Clientilor prin intermediul Programului Genius va depinde de criteriile de eligibilitate (,,Eligibilitatea pentru Programul Genius”) stabilite de
Booking.com si transmise Partenerului la anumite intervale.

Partenerul recunoaste si garanteaza ca, in cazul in care este de acord sa contribuie la Programul Genius prin intermediul unei reduceri
sponsorizate de partener la Tariful cu amanuntul, la Tarife sau la un alt stimulent (precum un upgrade gratuit al vehiculului, extraoptiuni gratuite
sau alte clauze sau conditii mai favorabile pentru Client in ceea ce priveste Rezervarea si/sau Cursa) (o ,,Oferta Genius Partener”), acesta
va oferi o astfel de Oferta Genius Partener pentru toate Rezervarile aplicabile si pentru perioada de timp respectiva (denumitéd ,,Perioada
promotiei Genius”), asa cum s-a convenit In scris cu Booking.com.

Partenerul recunoaste ca in cazul in care doreste sa nu mai furnizeze o Oferta Genius Partener sau sa pardaseasca Programul Genius, acesta
trebuie sa informeze Booking.com cu cel putin treizeci (30) de zile Tnainte de a parasi programul si ca in cazul in care doreste sa reintre in
Programul Genius si/sau sa furnizeze o Oferta Genius Partener, o astfel de reintrare poate fi supusa unei perioade de retinere (adica o perioada
de asteptare), stabilita in mod specific in conditiile de eligibilitate pentru Programului Genius sau transmisa altfel in scris Partenerului de
Booking.com.

ANULARI

Tn cazul in care o parte a anulat o Rezervare, se va aplica o Recuperare a costurilor in conformitate cu urmatoarele:

Recuperarea costurilor Partea responsabild
Tipul de anulare Momentul anularii (ca procent din Suma neté pentru pentru recuperarea
Rezervarea aplicabila) costurilor
Mai mult decat fereastra de anulare Nicio recuperare a costurilor Nu se aplica
inainte de Ora preludrii P p
Anulare de client
Mai putin decét fereastra de anulare | NU se aplica -
nainte de Ora preluarii 5 X finalioatsl Nu se aplica
Inain p Tratata ca o Cursé finalizata
Neprezentarea Nu se aplica
clientului N/A 5 e Nu se aplica
Tratata ca o Cursa finalizata
Cu mai mult de 24 de ore Tnainte de . . .
o s Nicio recuperare a costurilor Nu se aplica
ra preluarii
Refuz din partea
artenerului ) .
P Cu mai putin de 24 de ore, dar cu
mai mult de 2 ore Tnainte de Ora 100% Partener
preluarii

1 in conformitate cu Clauza 7.7 (Anuldri de client si neprezentarea clientului) din Clauzele si conditiile generale

2

in conformitate cu Clauza 7.7 (Anuléri de client si neprezentarea clientului) din Clauzele si conditiile generale
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Recuperarea costurilor Partea responsabild
Tipul de anulare Momentul anularii (ca procent din Suma neta pentru pentru recuperarea
Rezervarea aplicabila) costurilor
cu 2 ore sau mai putin fnainte de 150% Partener
Ora preluarii
Ma! mult decat ferea.vst_ra de anulare Nicio recuperare a costurilor Nu se aplica
Anulare de inainte de Ora preludrii
Booking.com - din vina
Partenerului®
Mai putin decét fereastra de anulare 100% Partener
inainte de Ora preluarii
Ma! mult decat ferea.vst_ra de anulare Nicio recuperare a costurilor Nu se aplica
Anulare din partea inainte de Ora preludrii
Booking.com - nicio
vina*
Mai putin decét fereastra de anulare 100% Booking.com
Tnainte de Ora preluarii 9:

5. MODIFICARI ADUSE DOCUMENTULUI OPERATIONAL PENTRU PARTENERI

5.1 Laanumite intervale, Booking.com poate sa actualizeze si s modifice in totalitate sau partial prezentul Document operational pentru parteneri,
inclusiv Nivelurile de servicii si Recuperarile de costuri aplicabile, sub rezerva unei notificari prealabile transmise Partenerului si sub rezerva
unei perioade de notificare de cel putin treizeci (30) de zile, notificare care poate fi trimisa prin e-mail sau prin orice altd metoda permisa in
conformitate cu Acordul intre Booking.com si Partener. Tn timpul perioadei de preaviz, Partenerul poate rezilia Acordul cu Booking.com, dacé
doreste sa faca acest lucru. Orice versiune actualizaté sau modificatd a prezentului Document operational pentru parteneri inlocuieste
versiunea curenta, cu efect de la data specificata in notificare. Tn cazul in care Partenerul nu transmite o astfel de notificare de reziliere catre
Booking.com in perioada de preaviz specificata in acest paragraf, atunci Documentul operational pentru parteneri modificat/actualizat va fi
considerat acceptat de Partener.

3 Se aplica in cazul in care Partenerul sau Partile conexe ale acestuia sunt considerate vinovate (in opinia rezonabila a Booking.com)

4 Se aplica in cazul in care Partenerul sau Partile conexe sunt considerate nevinovate (in opinia rezonabila a Booking.com)

10



Booking.com

Document operational pentru partenerii Booking.com

3.1

PARTEA 2: ACORD PRIVIND NIVELURILE DE SERVICII REFERITOARE LA INTERFATA API PENTRU PARTENERI BOOKING.COM
APLICABILITATE

Aceasta parte 2: Acordul privind nivelul de servicii referitor la interfata API pentru parteneri Booking.com se aplica doar daca Partenerul este
conectat la Platforma Booking.com prin intermediul interfetei API pentru parteneri Booking.com.

INTERFATA APl PENTRU PARTENERI BOOKING.COM

Partile recunosc si sunt de acord ca functionarea interfetei API pentru parteneri Booking.com nu va fi neintrerupta sau lipsita de erori si
poate fi supusa unor opriri temporare din cauze care nu pot fi controlate in mod rezonabil de parti. Interfata API pentru parteneri
Booking.com este furnizata ,ca atare” si fara niciun fel de garantie.

Indiferent daca Partenerul se conecteaza direct la interfata API pentru parteneri Booking.com sau prin intermediul unui partener tehnologic
tert (,Furnizorul tert”), Partenerul este de acord cu urméatoarele:

Nivelul de servicii TIMP DE OPERARE: Partenerul va depune toate eforturile rezonabile din punct de vedere comercial pentru a oferi serviciile
la nivel global cu un Timp de operare de 99,8%. Unde ,Timp de operare” inseamna minutele in care sistemul de rezervari al Partenerului este
conectat la interfata API pentru parteneri Booking.com, ceea ce permite ca Serviciile de transport sa fie disponibile pentru ca Clientii sa solicite
si sa efectueze Curse, masurate pe parcursul unei luni calendaristice. Orice factori externi care contribuie la Tntreruperea serviciilor, precum
defectarea conexiunii ISP a clientului, latenta pe internetul public, probleme de rutare in reteaua de baza a internetului etc. nu intra in sfera de
aplicare a Nivelului de servicii Timp de operare.

Conformitatea interfetei APl pentru parteneri: Partenerul nu va cauza nicio perturbare, intrerupere sau pierdere a disponibilitatii si nu va
afecta n niciun alt mod functionalitatea interfetei API pentru parteneri Booking.com si va implementa si va respecta toate cerintele tehnice si
cererile rezonabile ocazionale ale Booking.com referitoare la integrarea, operarea, intretinerea, intreruperea, suspendarea si retragerea
utilizarii interfetei API pentru parteneri Booking.com.

Versiunile noi ale interfetei API: Booking.com poate lansa ocazional noi versiuni ale interfetei API pentru parteneri Booking.com, cu noi
functionalitati si caracteristici. Pentru a evita perturbarea activitatii Partenerului, Booking.com va depune toate eforturile rezonabile pentru a
mentine compatibilitatea cu cel putin o versiune inferioara. n cazul in care acest lucru nu este posibil sau dacé Booking.com alege s elimine
o versiune mai veche a interfetei AP pentru parteneri Booking.com, Booking.com ii va transmite Partenerului un preaviz pentru a migra la o
noua versiune a interfetei API pentru parteneri Booking.com.

Punctele finale API si raspunsuri: Partenerul garanteaza un Nivel de servicii referitor la timpul de raspuns (inclusiv timpul de retea de la
centrul de date al operatorului) pentru fiecare punct final furnizat, dupa cum urmeaza:

Punct final Nivel de servicii - Timp de raspuns
Pentru rezultatele cautarii de Limite Nivel de servicii - Timp de raspuns
disponibilitate:
Iv2/search-results Percentilad 99,95% <1.000 de milisecunde (media pe o luna)
Dintre toate rezervarile, 99,95 in 1.000 de
milisecunde
100% <2500 de milisecunde (media pe o luna)

Pentru a derula lista de Rezervari ale

Partenerilor: Partenerul trebuie sa efectueze acest lucru cel mult la fiecare 5 minute.

Iv1/bookings

Pentru a accepta sau a refuza o Sa accepte sau sa refuze o Rezervare sau modificari in conformitate cu Nivelurile de servicii
Rezervare: stabilite In paragraful 2.2 din partea 1: Acord general privind nivelurile de servicii si procedurile
Ivi/bookings!.../responses de operare.

Pentru a furniza Detalii privind Furnizarea detaliilor privind vehiculul si soferul in conformitate cu Nivelurile de servicii stabilite Tn
vehiculul si soferul: paragraful 2.5 din partea 1: Acord general privind nivelurile de servicii si procedurile de operare.

Iv2/bookings/.../assignDriver

GESTIONAREA INCIDENTELOR

Partenerul va depune toate eforturile rezonabile pentru a se asigura ca atunci cand descopera orice eveniment de intrerupere neprogramata,
defectiune sau alta perturbare a conexiunii la interfata API pentru parteneri Booking.com sau probleme cu functionalitatea si cu performanta
completa a conexiunii sau cu furnizarea Serviciilor de transport (si/sau a Serviciilor de platforméa agregate, dupa caz) (un ,Incident”), acesta
trebuie:

sa informeze Booking.com in scris cu detalii despre un astfel de Incident in termen de treizeci (30) de minute de la producerea acestuia
(indiferent daca incidentul are sau nu loc in timpul programului de lucru);

sa ia masuri prompte de remediere, pentru a solutiona Incidentul cat mai curand posibil (sau sa solicite Furnizorului tert sa ia masuri de
remediere cat mai curand posibil);

sa furnizeze la cererea Booking.com detalii complete despre Incident, cum ar fi un raport privind cauza principala in urma Incidentului; si

sa informeze Booking.com in mod rezonabil cu privire la stadiul si la timpul estimat de solutionare a Incidentului.

Partenerul trebuie sa efectueze in mod regulat copii de rezerva ale datelor, astfel incat sa se poata evita perioadele lungi de indisponibilitate
si astfel incat, in cazul unui Incident, toate datele sa poata fi recuperate si puse din nou la dispozitie dupa maximum 24 de ore.

INTRERUPER|I PROGRAMATE S| GESTIONAREA MODIFICARILOR

Tn cazul In care Partenerul efectueaza o modificare a sistemului s&u care afecteaza conexiunea la interfata AP| pentru parteneri Booking.com
in ceea ce priveste functionalitatea, domeniul de aplicare sau performanta, Partenerul va informa in avans Booking.com despre aceste
modificari prin intermediul Centrului de asistenta pentru parteneri, cat mai curand posibil si, in orice caz, in termen de doua (2) saptamani de
la efectuarea modificarii.

Partenerului i se va permite s& efectueze intreruperi planificate programate pentru intretinere (o ,Intrerupere programata") atat timp cat se
asigura ca:

nu existd mai mult de opt (8) ore de Intreruperi programate pe luna calendaristic;

11
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fiecare Intrerupere programata nu dureaza mai mult de doua (2) ore, cu un interval de timp de cel putin patru (4) ore intre fiecare intrerupere
programaté;

Intreruperea programata nu are loc intre vineri, ora 19:00 UK GMT si duminica, ora 23:59 UK GMT, cu exceptia cazului in care:

i.  lucrarile sunt necesare pentru a remedia un Incident semnificativ, caz in care trebuie sa se trimita o notificare scrisa cu cat mai mult timp
nainte posibil catre Booking.com; sau

ii. Booking.com a fost de acord in prealabil, in scris, cu suspendarea.

12
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1. APLICABILITATE
11

PARTEA 3: REZERVAREA IMEDIATA S| REZERVAREA LA CERERE

Aceasta parte 3: Rezervarea imediata si Rezervarea la cerere se vor aplica doar daca Partenerul a convenit in scris cu Booking.com sa
permitd Rezervarea imediata si/sau Rezervarea la cerere.

1.2 Anumite cerinte din prezentul Document operational pentru parteneri vor fi modificate pentru Rezervarile imediate si pentru Rezervarile la
cerere, dupa cum urmeaza:

Referinta Subiect Cerinte privind rezervarile Cerinte privind rezervarile la cerere
imediate

Paragraful 2.2 Nivelul de servicii referitor la | Acceptarea trebuie sa fie primita de | Acceptarea trebuie sa fie primita de la

(Acceptare) acceptare la sistemul de rezervare al | sistemul de rezervare al Partenerului Tn
Partenerului in termen de 10 | termen de 10 secunde de la efectuarea
secunde de la efectuarea sau | sau modificarea Rezervarii.
modificarea Rezervarii.

Paragraful 2.5 Nivel de servicii - Detalii privind | Cat mai curand posibil, dar in orice | Tntermen de 10 secunde de la efectuarea

(Desemnarea
soferului si a
vehiculului)

vehiculul si soferul

caz, in orice moment cu pana la 15
minute Tnainte de Ora preluarii.

Rezervarii.

Paragraful 2.6
(Urmarirea cursei
clientului)

Cerinta de urmarire a cursei clientului

Necesar conform paragrafului 2.6.

Nicio cerinta de respectare a paragrafului
2.6.

Paragraful 2.8a
(Perioada minima
de asteptare)

Cerinta de respectare a Perioadei
minime de asteptare in Locatia de
preluare

Necesar conform paragrafului 2.8a.

Necesar conform paragrafului 2.8a, cu
exceptia urmétoarelor definitii:

»,Perioada minima de asteptare la
aeroport” inseamna 5 minute pentru o
Locatie de preluare de la aeroport fata de
Ora preluarii sau o perioada mai lunga
convenita de Partener cu Flotele finale
si/sau Soferii.

»Perioada minima de asteptare in afara
aeroportului” inseamna 5 minute pentru
o Locatie de preluare din afara
aeroportului fatd de Ora preluarii sau o
perioada mai lunga convenita de Partener
cu Flotele finale si/sau cu Soferii.

Paragraful 2.9b
(Sosirea la timp)

Cerinta de respectare a Nivelurilor de
servicii referitoare la sosirea la timp si
de plata a Recuperarilor de costuri
aplicabile

Nicio cerinta de
paragrafului 2.9b.

respectare a

Nicio cerinta de respectare a paragrafului
2.9b.

Paragraful 3.7
(Nivelurile de
servicii referitoare la
furnizarea serviciilor
corecte)

Obligatia de respectare a Nivelurilor
de servicii referitoare la furnizarea
serviciilor corecte si de plata a
Recuperarilor de costuri aplicabile

Necesar conform paragrafului 3.7.

Nicio cerinta de respectare a paragrafului
3.7.

Paragraful 4
(Anulari)

Cerinta de respectare a Nivelurilor de
servicii referitoare la anulari si de
platd a Recuperarilor de costuri
aplicabile

Nicio cerinta de
paragrafului 4.

respectare a

Nicio cerinta de respectare a paragrafului
4.

Programul Partener
preferat

Indicatorii de calitate care sunt inclusi
cu scopul de a stabili daca Partenerul
se califica pentru Programul Partener
preferat

Indicatorii  de  calitate  pentru
Rezervarile imediate nu vor contribui
la eligibilitatea pentru Programul
Partener preferat.

Indicatorii de calitate pentru Rezervarile la
cerere nu vor contribui la eligibilitatea
pentru Programul Partener preferat.
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ceea ce priveste Rezervarile imediate si Rezervarile la cerere.
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