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1.

VERKSAMHETSDOKUMENT FOR PARTNER

DEL 1: DEFINITIONER GALLANDE FORELIGGANDE VERKSAMHETSDOKUMENT FOR PARTNER

DEFINITIONER

| féreliggande verksamhetsdokument for partner har féljande ytterligare termer féljande betydelse:

TERM
Narstaende partner

Minsta vantetid vid
flygplats

Upphé&mtning vid
flygplats

Tilldelad

Genomsnittligt
recensionsbetyg
Bokning

Booking.coms
partner-API

Booking.coms data
Avbokning
Ledtid for

avbokning

Kostnadstéackning

Kund

Avbokning av kund
Utebliven kund
Avvisningsfrekvens
Forare

Tilldelad forare

Foérsenad forare

Foérarhandelse

Loggade
forarhandelser

Utebliven forare

Avlamningsplats

DEFINITION
har sin tillskrivna betydelse i de allménna villkoren.

betyder 45 minuter for en upphamtningsplats pa flygplatser fran upphamtningstiden, savida inget annat skriftligt
avtalats med Booking.coms kundansvarig samt gallande justeringstid som avtalats pa forhand.

betyder den upphamtningsplats som angetts i bokning och som Booking.com faststéller &r kategoriserad som
att ligga inom ett flygplatsomrade.

betyder att en specifik, benamnd forare har allokerats av partnern eller, i féorekommande fall, den slutliga
fordonsgruppen for att genomféra en resa. En forare anses ha tilldelats nar en partner (eller den slutliga
fordonsgruppen i férekommande fall) har férmedlat de fullstindiga detaljerna om fordon och forare till
Booking.com.

betyder den genomsnittliga poangen fran den overgripande betygsforfragan i enkaten efter farden (observera
att sddan poang utesluter resor dar det forekommit klagomal och det visat sig att partnern [samt foraren och/eller
den slutliga fordonsgruppen] inte begatt nagot fel).

har sin tillskrivna betydelse i de allménna villkoren.

har sin tillskrivna betydelse i de allménna villkoren.

har sin tillskrivna betydelse i de allménna villkoren.
har sin tillskrivna betydelse i de allménna villkoren.

betyder den period som tillats fore upphamtningstiden upp till vilken en kund tilldts avboka en bokning mot
fullstandig aterbetalning och partnern inte far betalt fér taxan fér bokningen. En sadan period avtalas emellanat
mellan Booking.com och partnern och registreras i Booking.coms partner-AP| och/eller partnerportalen.

betyder beroende pad sammanhang antingen:

(a) de belopp som begarts fran och som ska betalas av partnern fér skadestand som dsamkats av Booking.com
pa grund av partnerns underldtenhet att uppnd servicenivderna som faststallts i foreliggande
verksamhetsdokument for partner; eller

(b) belopp som begarts fran och som ska betalas av relevant part for skadestand som adragits pa grund av en
avbokning,

varav vart och ett av sddana fall faststallts i féreliggande verksamhetsdokument foér partner som emellanat
avtalats mellan parterna i skrift.

har sin tillskrivna betydelse i de allménna villkoren.

har sin tillskrivna betydelse i de allménna villkoren.

har sin tillskrivna betydelse som i stycke 2.8b i féreliggande verksamhetsdokument fér partner.

betyder procentandelen bokningar som partnern avvisat.

har sin tillskrivna betydelse i de allménna villkoren.

betyder procentandelen av partnerns slutférda resor som omfattat fullstandiga detaljer om fordon och férare.

betyder en férsening d& fordonet och dess forare inte infunnit sig vid upphamtningsplatsen vid
upphamtningstiden.

betyder saddana bekréftelser i realtid som skulle kunna omfatta (men utan begréansning till): platssparning,
bekraftelser av latitud- och longitudplatser, bekraftelse om att foraren &ar pa vag till en bokning, bekraftelse vid
forares ankomst till upphamtningsplatsen, bekréaftelse om att foraren traffat kunden och/eller pabérjat resan,
bekraftelse nar kunden lamnats av vid avlamningsplatsen och resan slutfértsoch annan férarhandelse som
begarts i eller via Booking.coms partner-API och/eller partnerportal.

betyder procentandelen ej avbokade resor som slutférts av partnern och dess forare och, i férekommande fall,
den slutliga fordonsgruppen, som haft information om férarh&ndelser loggade hos Booking.com.

betyder resor far foraren eller fordonet inte infunnit sig vid upphamtningsplatsen till upphamtningstiden och/eller
inte vantade den fullstindiga minsta vantetiden.

betyder platsen dit kunden ska transporteras i ett fordon mandvrerat av foraren enligt vad som angetts i
bokningens detaljer som tillhandahallits till partnern av Booking.com.
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Slutlig
fordonsgrupp

Berédknad vantetid

Extratillagg

Programmet Genius

Incident

Incidentfrekvens

Ofullstandig resa

Fel fordon

Forares forsta
beraknade
ankomsttid

Resa

Ledtid

Minsta vantetid

Nara efterfragan

Nettobelopp

Minsta vantetid pa
andra platser an
flygplatser
Upphamtning pa&
andra platser an
flygplatser

Oppettider

Forskjutningstid

P& begéaran

I tid

Avvisning av
partner

Partnerportal

Personuppgifter

har sin tillskrivna betydelse i de allménna villkoren.

betyder den tid for bokningar pa begdran som partnern beréknar att féraren och fordonet kommer dréja for att
na upphamtningsplatsen.

har sin tillskrivha betydelse i de allménna villkoren.

betyder Booking.coms (och/eller dess narstdende Booking.com B.V.:s) slutna lojalitetsprogram for vissa
anvandargrupper.

betyder en handelse som leder till att en kund skickar in ett klagomal, t.ex. en incident kan som omfatta (men
utan begransning till) smutsigt fordon, nedgraderat fordon, underlatenhet att efter begaran tillhandahalla
barnséte, bilolycka, annan héandelse som angetts som incident i partnerportalen eller som i 6vrigt meddelats av
Booking.com till partnern som incident for sddana &ndamal.

betyder den procentandel av resor som omfattar en incident.

betyder en resa som inte slutforts av foraren pa grund av ett forarfel, t.ex. (men utan begransning till) avseende
en kund som transporteras till fel avliamningsplats till foljd av forarens fel.

betyder en fordonstyp som inte &r samma som den fordonstyp som kunden bokat, t.ex.: (i) att fordonstypen ar
en nedgradering (t.ex. om det skulle ha varit en lyxbil och en standardmaéssig sedan-bil kommer eller skulle ha
varit ett el- eller hybridfordon och ett standardméssigt bensin- eller dieseldrivet fordon kommer), (ii) fordonstypen
har lagre &n begard sétes- eller bagagekapacitet som angetts i bokningen (t.ex. att det skulle ha varit en
minibuss med plats for sju passagerare och istéllet kommer tva sedan-bilar med plats for fyra passagerare var).
For att undvika tvivel ska ett uppgraderat fordon inte klassas som ett felaktigt fordon.

betyder den tid for bokningar pa begaran som partnern uppskattar att det kommer ta féraren och fordonet att

na upphamtningsplatsen nar den specifika foraren tilldelats till den specifika bokningen. Forares forsta
beraknade ankomsttid kan avvika fran den beraknade vantetiden.

har sin tillskrivha betydelse i de allménna villkoren.

betyder en fast period mellan tva (2) timmar och tjugofyra (24) timmar som minsta tid fére start av en resa som
partnern, dess forare och, i forekommande fall, dess slutliga fordonsgrupp har kapacitet for, enligt vad som
emellanat 6verenskommits mellan Booking.com och partnern och som registrerats i Booking.coms partner-API
och/eller partnerportalen.

betyder minsta vantetid vid flygplats eller minsta vantetid pa andra platser an flygplatser, beroende pa vad som
galler.

betyder en bokning da den begarda upphamtningstiden &r mer &an 30 minuter och mindre &n 120 minuter fran
tiden d& bokningen gors av kunden (eller av Booking.com vid handelse av en ersattningsresa).

har sin tillskrivna betydelse i de allménna villkoren.

betyder 15 minuter for en upphamtningsplats pa flygplatser fran upphamtningstiden, savida inget annat skriftligt
avtalats med Booking.coms kundansvarig samt gallande justeringstid som avtalats pa forhand.

betyder den upphamtningsplats som angetts i bokning och som Booking.com faststaller inte &r kategoriserad
som att ligga inom ett flygplatsomrade.

betyder partnerns oppettider som i skrift emellandt éverenskommits och registrerats i Booking.coms partner-
API och/eller pa partnerportlen.

betyder ytterligare tillagd tid till upphamtningstiden som angetts i den specifika bokningen for den
upphamtningsplatsen vid flygplats for att tillata langre tid for kunden att ta sig igenom sakerhetskontroller och

bagageupphamtning.

betyder en bokning da den begarda upphamtningstiden ar mellan 0 minuter och 30 minuter fran tiden da
bokningen gors av kunden (eller av Booking.com vid handelse av en ersattningsresa);

har sin tillskrivna betydelse som i stycke 2.9a i foreliggande verksamhetsdokument for partner.

har sin tillskrivna betydelse i de allménna villkoren.

har sin tillskrivha betydelse i de allménna villkoren.

har sin tillskrivna betydelse i de allménna villkoren.
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Upphéamtningsplats

Upphéamtningstid

Betyg efter fard
Forbokad

Plan for
kvalitetsforbattring

Taxor

Ersattningsresa

Detaljpris
Servicenivaer

Uppgraderat fordon

Fordon

Detaljer om fordon
och forare

betyder platsen dar kunden ska tréffa foraren p& upphamtningstiden for att pabérja resan (som angetts i
bokningsuppgifterna som tillhandahallits till partnern eller dess forare eller, i forekommande fall, den slutliga
fordonsgruppen av Booking.com).

betyder tiden da kunden ska traffa foraren p& upphamtningsplatsen for att pabérja resan (som angetts i
bokningsuppgifterna som tillhandahallits till partnern eller dess forare eller, i forekommande fall, den slutliga
fordonsgruppen av Booking.com) med andringar i enlighet med stycke 2.6 (Sparning av kundresa).

betyder en enkatpoang efter en resa som kunden sétter efter att resan slutforts. Poangen graderas fran 1 till 5,
dar 5 &ar den hogsta poangen.

betyder en bokning da den begarda upphamtningstiden ar 120 eller mer fran tiden da bokningen gérs av kunden
(eller av Booking.com vid handelse av en erséattningsresa).

betyder en process som partnern kommer att ata sig vid handelse av underlatenhet att uppna férvantningarna
pa lagsta kvalitetskrav som bekraftats av Booking.com via e-post eller via partnerportalen.

har sin tillskrivna betydelse i de allménna villkoren.

betyder en bokning som begarts & kundens vagnar av Booking.com eller en narstdende partners
kundserviceteam (eller automatiskt av Booking.coms plattform) och godkants av partnern (at sina forares
och/eller sin slutliga fordonsgrupps vagnar) for att slutféra en kunds resa da en annan partner till Booking.com
av Booking.com bedémts inte sannolikt kunna slutféra bokningen eller i 6vrigt misslyckats, och da kan en sadan
ersattningsresa kan antingen vara foérbokad, en resa i sista minuten eller pa begaran och ska behandlas
darefter.

har sin tillskrivna betydelse i de allménna villkoren.

har sin tillskrivna betydelse i de allménna villkoren.

betyder en fordonstyp som ar en uppgradering fr&n den fordonstyp som kunden bokat, t.ex.: (i) fall da kunden
bokat en standardmassig sedan-bil men far en lyxbil, (i) fall d& kunden bokat ett fordon med sateskapacitet for
sju passagerare med bagage fast minibussen har saten for tio passagerare och bagage, (iii) fall d& kunden
bokat en standardmassig bensin- eller dieseldriven sedan-bil men far en hybrid eller elektrisk sedan-bil. For att
undvika tvivel kommer tillhandahallande av en minibuss, i fall d& kunden bokat en standardmassig sedan-bil
med plats fér mer an fyra passagerare, inte att anses vara ett "uppgraderat fordon”.

har sin tillskrivna betydelse i de allménna villkoren.

har sin tillskrivna betydelse i de allménna villkoren.



Booking.com

Booking.coms verksamhetsdokument for partner

11

2.1

DEL 1: ALLMANT AVTAL FOR SERVICENIVAER SAMT VERKSAMHETSRUTINER
SERVICENIVAER
Servicenivaer och kostnadstackning

Om en serviceniva faststéllts i foreliggande verksamhetsdokument for partner ska partnern sakerstélla att sddan statistik for fullgérande som
kravs enligt servicenivan uppnas som ett minimum. Vid handelse av att servicenivan inte uppnas samt att det finns en kostnadstackning
angiven géllande den uppnadda servicenivan forbehaller sig Booking.com ratten att samla in kostnadstackningar, som ar avdragbar fran
nettobeloppet.

Bada parterna samtycker till att kostnadstackningarna utgér en proportionerlig mangd av den skada som adragits av Booking.com till foljd av
partnerns (eller forarnas eller den slutgiltiga fordonsgruppens) underlatenhet att uppna den servicenivan. Parterna samtycker till och bekréaftar
att beloppen generellt anges och berdknas som en procentandel av nettotaxan som i genomsnitt aterspeglar den skada som asamkats av
Booking.com.

Booking.coms ratt att ta emot kostnadsersattningar sker utéver, och kommer inte att paverka, Booking.coms eller ndgon av dess narstaende
partners ratt att séka annan erséttning som i dvrigt skulle ha varit tillgénglig for denne.

Efterlevnad av dokumentet for verksamhetsrutiner

Partnern bekréftar att den utstrackning i vilken partnern efterlever med de krav som faststallts i féreliggande dokument fér verksamhetsrutiner
kan paverka antalet bokningar som kan tas emot av partnern, och Booking.com (och dess narstadende partner) forbehaller sig ratten att justera
rankningarna pa Booking.coms plattform via programmet Preferred Partner och/eller programmet Genius eller 6vrigt for att aterspegla detta.

ALLMANNA VERKSAMHETSRUTINER
Oppettider och tillganglighet avseende upphamtning:

Partnern méaste kunna fullgéra bokningar samt se till att bokningar fullgérs av forare och, i forekommande fall, den slutliga fordonsgruppen pa
foljande grunder:

Bokningslage Serviceniva avseende tillganglighet for upphamtning

Partnerportal I enlighet med upphamtningstiderna som angetts pa partnerportalen.

. Dygnet runt, sju dagar i veckan, 365 dagar om aret, oavsett dess Oppettider.
Booking.coms partner-API

Partnern och foraren samt, i forekommande fall, den slutliga fordonsgruppen maste alltid ga att kontakta pa telefon vid tillhandahallande av
transporttjanster till kunder, oavsett dess dppettider.

Godkannande:
Bokningar ska tas emot och godkénnas av partnern i enlighet med féljande:

Metod for godkannande eller andringar av en | Godkannande avseende serviceniva

bokning

Bokningslage

Partnerportal

D& en bokning (eller en &ndring) skickats, och
upphamtningstiden inte &ar tidigare an ledtiden, ska
partnern vidta samtliga rimliga atgarder for att
omedelbart godkanna (eller avvisa) bokningen pa
partnerportalen.

Nar inget godkannande har tillhandahallits av partnern

Under Oppettider: Samtliga rimliga atgarder for att omedelbart
godkanna (eller avvisa) bokningen pa partnerportalen inom en
(1) timme efter att bokningen mottagits.

Utanfor kontorstid: Samtliga rimliga atgarder for att omedelbart
godkanna (eller avvisa) bokningen pa partnerportalen inom en
(1) timme efter att kontorstiderna aterupptagits.

anses bokningen godkand av partnern. ) . -
geng P Nar inget godkannande har tillhandahallits av partnern anses

bokningen godkand av partnern.

Godk&annande maste tas emot fran partnerns bokningssystem
inom tio sekunder fran tidpunkten d& bokningen gjorts eller
andrats.

Om Booking.com far ett godkannande fran partnerns
bokningssystem med indikation p& att bokningen (eller
en andring) &r bekréaftad anses bokningen ha godkants
av partner.

Booking.coms
partner-API

Sarskilda 6nskemal och andringar

Booking.com kommer i tid att vidarebefordra uppgifterna avseende nagot sarskilt 6nskemal fran kunden i forhallande till en bokning, och
partnern ska vidta samtliga rimliga atgarder for att tillgodose och uppfylla, samt sékerstélla att forarna och i forekommande fall den slutliga
fordonsgruppen tillgodoser och uppfyller, sddana sarskilda 6nskemal. Booking.com &r inte p& ndgot satt ansvariga avseende saddana sarskilda
o6nskemal eller sattet de tillgodoses pa.

Andringar fére resan: Om kunden fére upphamtningstiden begér en annan resa &n den som angetts i bokningsuppgifterna ska partnern (och
dess forare och/eller den slutliga fordonsgruppen beroende pa fall) hanvisa kunden till att kontakta Booking.coms kundtjanst for att géra sddana
andringar. Partnern ska godkanna och uppfylla samtliga andringar av en bokning som férmedlats av Booking.com fére upphamtningstiden
utan nagon tillkommande avgift forutom att omfattande och vasentliga andringar (som rimligen faststallts av Booking.com) av en bokning
kommer att klassas som en avbokning av kunden och en ny bokning. Ytterligare avgifter fér &ndringar som begérts av kunden fore resans start
ska avtalas med Booking.com via metoder som Booking.com emellanét kan faststalla (och da ska sddana ytterligare avgifter anses utgéra en
del av detaljpriset).

Andringar under resan: Om en kund under en resas gang begér en annan resa 4n den som angetts i bokningsuppgifterna ska féraren och
kunden avtala rutt och betalning géllande ytterligare avgifter. Partnern ska sakerstélla att foraren vederborligen och rimligen beaktar mindre
6nskemal och inkluderar dem som en del av den ursprungliga bokningen utan ytterligare avgifter. Justeringar och ytterligare avgifter som
avtalats med kunden under resan ska betalas av kunden till féraren direkt (och d& ska den ytterligare avgiften inte anses utgéra en del av
detaljpriset).

Extratillagg

Extratillagg kan emellanat avtalas mellan Booking.com och partnern i skrift.

| forekommande fall avseende en bokning kommer tillhandahéllandet av extratillagg behandlas som en del av transporttjansterna for partnern
och féraren och, i férekommande fall, den slutliga fordonsgruppen &r skyldig och ansvarig for att tillhandahalla. Avgifter for extratillagg ska
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darfor utgora en del av detaljpriset och med extratillaggen betalas enligt angivna taxor. Kostnadstackningar kommer att galla saddana
extratillagg (i forekommande fall).

Tilldelning av forare och fordon:

Partnern maste tillhandahalla, eller anordna tillhandahallande av, bokningens detaljer om fordon och férare till Booking.com i enlighet med
foljande:

Bokningsléage Metod for tillhandahallande av detaljer om fordon | Serviceniva avseende detaljer om fordon och forare
och forare
Partnerportal Via partnerportalen Sa snart det ar rimligen majligt nar som helst upp till en timme
fore upphamtningstiden.
Booking.coms Genom Booking.coms partner-API Sa snart det ar rimligen majligt nar som helst upp till en timme
partner-API fore upphamtningstiden.

Vid handelse av ett en forare inte tilldelats till en bokning i enlighet med tidsfristerna som faststéllts i féreliggande stycke 2.5 forbehaller sig
Booking.com ratten att avboka (och allokera om) en sadan bokning. S&dan avbokning ska behandlas som en avbokning av partnern, férutom
att Booking.com efter eget gottfinnande ska vélja att avsaga sig géllande kostnadstackning.

Partnern ska sakerstélla att foraren som tilldelats att genomféra en bokning ska ha samtliga detaljer om bokningen pa forhand.
Sparning av kundens resa

Om kundens tillampliga flyg till upph&mtningsplatsen &ndras (t.ex. om kundens flyg anlander for tidigt eller fér sent) ska upphamtningstiden
justeras for att aterspegla skillnaden mellan flygets schemalagda och faktiska ankomsttid. Det far foretrade fore den ursprungliga
upphamtningstiden fér den bokningen (och samtliga hanvisningar till en upphamtningstid ska tolkas darefter), och den kommer att anvandas
vid méatning av relevanta servicenivaer. Exempel: om kundens flyg ar férsenat med 30 minuter blir upphamtningstiden fordréjd med 30 minuter.
Om kundens flyg ar 45 minuter for tidigt tidigarelaggs upphamtningstiden med 45 minuter.

Det &r partnerns ansvar att spara sadana férseningar och/eller for tidiga ankomster samt utféra nodvandiga justeringar for att sakerstalla att
foraren infunnit sig vid upphamtningsplatsen i tid.

Vid handelse av flyg som omdirigerats till en ny upphamtningsplats ska partnern vidta sina rimliga atgarder for att fullgéra bokningen, men om
omdirigeringen sker:

i. fore ledtiden till en ny upphéamtningsplats som partnern inte kan fullgdra, ska partnern omedelbart meddela Booking.com om denne inte
kommer att kunna fullgéra den nya upphamtningsplatsen och avboka bokningen som en avvisning av partnern;

ii. efter ledtiden till en ny upphamtningsplats som partnern inte kan fullgora, ska partnern behandla det som en utebliven kund och félja
stegen i stycke 2.8b (Utebliven kund).

Foérarhéndelser
Partnern ska sakerstélla att var och en av dess forare och, i forekommande fall, slutliga fordonsgrupp tillhandahaller forarhandelser antingen:

i.  genom anvandning av Booking.coms mobilapplikation for férare (eller annan metod eller annat system [inklusive Booking.coms partner-
API [I| forekommande fall] eller partnerportalen] som emellanat kan uppdateras efter Booking.coms eget gottfinnande); eller

ii. efter Booking.coms eget gottfinnande och enligt éverenskommelse med partnern, via en liknande applikation som anvands av partnern
eller ett annat system, forutom att sddan applikation eller annan kommunikation maste tillhandahalla motsvarande information till
Booking.com.

D& partnern har begarts tillhandahalla férarhandelser bekraftar och samtycker partnern till att forares och/eller slutlig fordonsgrupps
underlatenhet att tillhandahalla sddana férarhandelser kan leda till:

i.  att betalning for gallande bokning frdn Booking.com undanhalls (och som Booking.com har rétt att undanhalla);
ii. att partnern stangs av eller utesluts fran att ta emot bokningar (inklusive uteslutas fran gallande soktraffar);

ii. paborjan av plan for kvalitetsforbattring;

iv. omallokering av framtida bokningar till en annan partner till Booking.com; och/eller

v. att gallande kostnadstackningar undanhalls och tas ut fran partnern.

Om en partner bestrider tillampningen av en kostnadstackning &r det obligatoriskt att bestyrka s&dant bestridande eller séddant problem genom
att tillhandahalla information om loggade férarhandelser till Booking.com. Om férarhandelser saknas eller d& férarhandelser upptacks vara
felaktiga bekréaftar och samtycker partnern till att:

i.  denne kan behéva tillhandahalla ytterligare bevis, och sddana bevis ska tillhandahallas av partnern till Booking.com sa snart som mojligt
och inte senare &n sju (7) dagar efter en forfragan; och

ii. kostnadstackningen kommer att galla efter Booking.coms eget och absoluta gottfinnande.
Upphamtning av kund och vantetider

Minsta vantetid: partnern ska sakerstalla att foraren vantar pa kunden vid upphamtningsplatsen under den minsta vantetiden samt eventuell
forskjutningstid (i forekommande fall) fér samtliga bokningar.

Utebliven kund: Om kunden inte anléander till upph&mtningsplatsen vid upphamtningstiden (eller i férekommande fall fore slutet av den minsta
vantetiden) kan kunden anses vara en "utebliven kund”. Vid handelse av en utebliven kund méaste partnern (eller féraren eller den slutliga
fordonsgruppen i forekommande fall) kontakta Booking.com antingen genom att skicka en avbokning via API eller pa telefon for att formedla
situationen och fa bekraftelse om att denne kan anse bokningen avbokad och fa status "ledig”, vilket innebér att partnern och féraren kan
ateruppta sin vanliga arbetsprocess.

Ankomst i tid

Partnern ska sakerstalla att fordonet och dess férare kommer i tid till resans start (”i tid”) genom att anlénda till upphamtningsplatsen till
upphamtningstiden (allteftersom sadan tid &ndras av eventuella férskjutningar eller stycke 2.6 [Sparning av kundens resa]). Av tydlighetsskal
kan en forare och ett fordon endast vara i tid nar de anlant till den specifika traffpunkten vid upphamtningsplatserna som faststallts i
partnerportalen och/eller Booking.coms partner-API. Booking.com och partnern kommer att godkénna specifika traffpunkter for
upphamtningsplatser vid stora resecentraler (flygplatser, tgstationer och hamnar).

En forare eller ett fordon som inte infunnit sig vid ratt traffpunkt vid en upphamtningsplats i tid ska alltid behandlas i enlighet med servicenivaerna
som faststéllts nedan:
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3.1

3.3

3.4

Typ av Definition Kostnadstackning

upphéamtnin
PP g (ska betalas av partnern

som en procentandel av
nettobeloppet for den
specifika bokningen)

Alla

upphamtningsplatser Utebliven forare 150 %

Vid handelse av férsenade forare da partnern inte kan forse Booking.com med | 150 %
nagot bevis p& att partnern, féraren eller den slutliga fordonsgruppen (i
forekommande fall) har kontaktat kunden med information om férarens férsening

Upphamtning pa Forare férsenade med upp till 15 minuter fran upphamtningstiden d& partnern | 50 %
andra platser &n kan forse Booking.com med bevis pa att partnern, féraren eller den slutliga
flygplatser fordonsgruppen (i forekommande fall) har kontaktat kunden med information om

forarens forsening

Forare forsenade med mer &n 15 minuter fran upphamtningstiden 150 %
Upphamtning vid Forare forsenade med upp till 20 minuter frAn upphamtningstiden da partnern | 50 %
flygplats kan forse Booking.com med bevis pa att partnern, féraren eller den slutliga

fordonsgruppen (i férekommande fall) har kontaktat kunden med information om
forarens forsening

Forare forsenade med mer &an 20 minuter och upp till 30 min frdn | 80 %
upphamtningstiden d& partnern kan férse Booking.com med bevis pa att
partnern, foraren eller den slutliga fordonsgruppen (i forekommande fall) har
kontaktat kunden med information om forarens férsening

Forare férsenade med mer &n 30 minuter frdn upphamtningstiden 150 %

Partnern maste informera Booking.com och kunden om forsenade forare sa langt i forvdg som mgjligt via Booking.coms partner-API i
tillgangliga fall eller p& telefon.

KVALITETSSTANDARDER

Serviceleverans:

Partnern ska se till att férarna:

i.  alltid &r professionella och artiga mot kunderna och ger kunden assistans och vagledning i méjliga fall;

ii. lyssna pa och respektera kundens 6nskemal avseende miljo inuti fordonet, i synnerhet respekt for kundens privatliv inuti fordonet;
iii. tillampa sina kunskaper om vagarna och aktuella trafikforhallanden for att genomféra bokningen sa snabbt och sakert som majligt;
iv. bekrafta att de hamtat kunden pa ratt satt genom att frdga kom kundens namn och kontrollera att de har ratt aviamningsplats; och

v. uppna eller 6verskrida minimibetyget som faststéllts av Booking.com for territoriet, som emellanat efter eget gottfinnande kan uppdateras
av Booking.com.

Partnern ska sakerstélla, samt ansvara for att férarna och i forekommande fall den slutliga fordonsgruppen sakerstaller, att fordonen:

i.  &rsakra, rena, rokfria, fria frin starka dofter, bekvama, fullt fungerande och har det angivna antalet tillgangliga siten och bagageutrymme
som angetts i bokningen fér kundens anvéndning; och

ii. specifikt tillgodose eventuella krav som angetts i géllande bokning, inklusive gallande kvalitet och service.

Vid funktionsfel i fordonet eller inbladning i en olycka under resan ska partnern begéara att féraren forsoker att slutféra resan sa snart som
majligt om det &r sakert och rimligt. Alternativt ska partnern anordna och inférskaffa alternativa medel at kunden att slutféra resan.

Bevakning av kvalitetsprestation:

Partnern ska sakerstalla att transporttjansterna utfors i enlighet med hogsta kvalitetsstandarder, vilket omfattar, men utan begréansning till:

i.  att partnern vid mottagen bokning sakerstaller att bokningen omedelbart tilldelas till en forare i enlighet med relevant serviceniva;

ii. genom att sékerstalla tillhandahéallande av korrekta forarhandelser, och loggade forarhandelser kommer att anses av ara inkorrekta om:
(@) de skickas pd samma gang;
(b) de skickas fran en felaktig plats;

ii. genom att bibehalla ett gott genomsnittsbetyg som faststallts av Booking.com;

iv. genom att bibehdlla en 1&g avvisningsfrekvens som faststallts av Booking.com;

v. genom att bibehélla en Iag incidentfrekvens som faststéllts av Booking.com;

vi. genom att bibehélla ett gott betyg efter resor som faststallts av Booking.com.

Booking.com kommer att informera partnern om de aktuella férvantningarna pa minimikvalitet via e-post eller partnerportalen, och partnern
ska folja dem samt se till att férare och i férekommande slutliga fordonsgrupp foljer dem.

Booking.com kan, s& att partnern kan k&nna till sina kvalitetsbetyg, regelbundet tillhandahalla vissa kvalitetsuppgifter till partnern, vilket ska
omfatta den poang och de betyg som anges i stycke 3.2a. Booking.com kan ocksa dela ytterligare kvalitetsuppgifter med partnern, t.ex. utdrag
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ur kunders recensioner och kommentarer. Nar sdan information tillhandahalls av Booking.com till partnern, och sadana uppgifter innehaller
personuppgifter, ska det anses vara Booking.coms data, och klausul 13 (Dataskydd och sékerhet) i de allmé&nna villkoren géller.

Underlatenhet att uppfylla kvalitetsstandarder:
Partnern bekraftar och samtycker till att underlatenhet av ovan namnda kvalitetsstandarder kan leda till:

i.  Att Booking.com minskar antalet bokningar som skickas till partnern och/eller férare och/eller slutlig fordonsgrupp eller dess eller deras
procentandel av eller geografiska omfattning for potentiella bokningar;

ii. att partnern maste pabdrja en plan for kvalitetsforbattring;

iii. uppséagning eller havning av avtalet;

iv. minskad rackvidd, kapacitet eller rankning for partnern pa Booking.coms plattform;
v. omallokering av bokningar till en annan partner till Booking.com.

Klagomal fran kunder eller forare

Partnern ska utreda klagomal som denne far fran kunder, forare eller via Booking.com pa uppdrag av sadana parter, omedelbart och
heltackande i enlighet med dess klagomalsrutiner och i enlighet med saddana andra rimliga anvisningar och klagomalsrutiner som Booking.com
emellanat kan informera partnern om. Partnern ska formedla detaljer om samtliga sddana klagomal och relevant relaterad information (inklusive
resultat av utredning) till Booking.com sa snart som &r rimligt praktiskt och alltid inom en period pa hogst sju (7) dagar efter att ha blivit medveten
om klagomalet.

Vid klagomal fran en kund gallande n&gon sarskilt aspekt av resan ska Booking.com vara berattigade att stoppa utbetalning av saldot for
nettobeloppet till partnern for bokningen med anknytning till sddan resa tills klagomalet atgardats till Booking.coms rimliga tillfredsstéllelse.

Korrekt tillhandahallande av tjanster avseende servicenivaer:

D& klagomal frdn en kund gallande en resa har bekraftats av Booking.coms kundtjanst, som tillhér en av kategorierna nedan, &r det ett brott
mot servicenivan tillhandahallande av korrekt service av hog kvallitet till en kund, och partnern ansvarar for tillhérande kostnadstéackning:

Klagomalskategori Kostnadstackning

(ska betalas av partnern som
en procentandel av
nettobeloppet for den
specifika bokningen)

Fel fordon tillhandahallet 25 %
Ofullstéandig resa 25%
Eventuella extratillagg tillhandahélls inte av partnern 25 %
Delat fordon tillhandahalls for resan (dvs. nar forare transporterar flera olika kunder pad samma gang) 150 %

Andra klagomal fran kunder som bekraftats av Booking.coms kundtjanstpersonal (t.ex. pa grund av | 25 %
fordon som varit smutsigt, obekvamt, luktat illa, vardslos koérning av foraren, fel rutt kordes oprofessionellt
beteende av foraren osv).

Program Preferred Partner

Partnern bekraftar att Booking.com tillhandahaller ett kvalifikationsbaserat preferensprogram som gor vissa kvalificerande partner mer
foredragna for bekréaftelse av bokningar. Partnern kan kontrollera huruvida de kvalificerat sig till att g med i programmet Preferred Partner i
partnerportalen. Kvalifikationsparametrarna ska faststéllas av Booking.com efter dess eget gottfinnande och ska bygga pa: (i) l1aga taxor, (ii)
kvalitetsstatistik (t.ex. tillhandahallande av férarhandelser, genomsnittlig betygspoang, avvisningsfrekvens, incidentfrekvens, betyg efter resor),
som samtliga mats manadsvis med inriktning pa féregdende manads prestation och (iii) (i forekommande fall) vid tillhandahdllande av
partnererbjudanden via Genius och/eller behérighet for programmet Genius. Partnern bekraftar att denne i fall f& denne énskar lamna
programmet Preferred Partner maste skicka ett skriftligt meddelande till Booking.com.

Programmet Genius

Partnern bekréaftar att Booking.com tillhandahaller programmet Genius, med vilket kunderna som ingdr i programmet i Genius kan nd olika
incitament och kampanjer for kunder. Partnern forstar och bekraftar att partners mojlighet att tillhandahalla incitament och kampanjer till kunder
via programmet Genius &r beroende av urvalskriterier ("Behorighet till programmet Genius”) som faststéllts av Booking.com och som
emellanat meddelats till partnern.

Partnern bekréftar och garanterar att denne, vid samtycke till att bidra till programmet Genius via en partnersponsrad rabatt pa detaljpriset,
taxor eller annat incitament (t.ex. en kostnadsfri fordonsuppgradering, kostnadsfria extratillagg eller andra mer férdelaktiga kundvillkor for
bokningen och/eller resan) (ett ”Genius-erbjudande fran partnern”), ska tillhandahalla sddant Genius-erbjudande for alla gallande bokningar
samt under hela perioden (”period for Genius-kampanj”) enligt skriftlig dverenskommelse med Booking.com.

Partnern bekréaftar att denne, vid 6nskemal om att avbryta ett Genius-erbjudande fran partnern eller lamna programmet Genius, maste ge
Booking.com minst trettio (30) dagars uppsagningstid for att lamna programmet, och d& denne vid 6nskemal om att pa nytt trada in i
programmet Genius och/eller tillhandahalla ett Genius-erbjudande fran partnern kan ett sddant nytt intrade omfattas av en vanteperiod som
mer specifikt faststéllts i kvalifikationsvillkoren eller i dvrigt meddelats till partnern av Booking.com i skrift.

AVBOKNINGAR

Nar en part avbokat en bokning en ska kosthadstéckning bli tillamplig i enlighet med féljande:
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Kostnadstackning

Typ av avbokning Tidpunkt fér avbokning (som en procentandel av Ea” a”j"?.”gk o
nettobeloppet for den géllande ostnadstackning
bokningen)

Mer an avbokningars ledtid fére

upphamtningstiden Ingen kostnadstéckning Ej tillampligt
Avbokning av kund
Mindre &n avbokningars ledtid fére Ej tillampligt tillamoli
hamtningstiden 4 1 Ej tillampligt
upp 9 Behandlas som en slutférd resa
. Ej tillampligt
Utebliven kund Ej tillampligt Ej tillampligt

Behandlas som en slutférd resa?

Mer &n 24 timmar fore

upphamtningstiden Ingen kostnadstéackning Ej tillampligt
I Mindre &n 24 timmar men mer an 2 o

Awvisning av partner timmar fore upphamtningstiden 100 % Partner

2 timmar eller mindre fore o

upphamtningstiden 150 % Partner

Mer an avbokningars ledtid fére i S
Avbokning av upphamtningstiden Ingen kostnadstéckning Ej tillampligt
Booking.com — fel av
partnern®

Mindre an avbokningars ledtid fére o

upphamtningstiden 100 % Partner

Mer an avbokningars ledtid fére i S
Avbokning pa upphamtningstiden Ingen kostnadstéckning Ej tillampligt
Booking.com — inget

Mindre an avbokningars ledtid fore 100 % Booking.com

upphamtningstiden

5. ANDRINGAR AV VERKSAMHETSDOKUMENT FOR PARTNER

5.1 Booking.com kan emellanat uppdatera och andra hela eller delar av foreliggande verksamhetsdokument for partner, inklusive servicenivaerna
och gallande kostnadstackningar, i enlighet med ett meddelande pa férhand till partnern och en andringsperiod p& minst trettio (30) dagar, och
ett sddant meddelande kan skickas via e-post eller genom anvandning av annan tillaten metod enligt avtalet mellan Booking.com och partnern.
Under andringsperioden kan partnern vid nskemal sdga upp dess avtal med Booking.com. En uppdaterad eller andrad version av foreliggande
verksamhetsdokument for partner ska ersatta och dverta den da aktuella versionen med verkan frAn och med det datum som angetts i
meddelandet. Om partnern inte tillhandahaller ett sddant uppsagningsmeddelande till Booking.com under den dndringsperiod som angetts i
foreliggande stycke anses det &ndrade/uppdaterade verksamhetsdokumentet for partner ha godkants av partnern.

1 | enlighet med klausul 7.7 (Avbokningar av kunder och uteblivna kunder) i de allmanna villkoren
2 | enlighet med klausul 7.7 (Avbokningar av kunder och uteblivna kunder) i de allmanna villkoren
3 Tillampligt d& partnern eller dess relaterade parter (enligt Booking.coms rimliga asikt) anses ha begatt ett fel

4 Tillampligt d& partnern eller dess relaterade parter (enligt Booking.coms rimliga asikt) inte anses ha begatt ett fel
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3.1

DEL 2: AVTAL GALLANDE SERVICENIVAER | BOOKING.COMS PARTNER-API
TILLAMPLIGHET

Foreliggande del 2: Avtalet géllande servicenivaer i Booking.coms partner-API| géller endast om partnern &r ansluten till Booking.coms plattform
via Booking.coms partner-API.

BOOKING.COMS PARTNER-API

Parterna bekraftar och samtycker till att anvandningen av Booking.coms partner-API inte kommer att vara fri frdn avbrott eller fel och kan
medfora tillfalliga avstangningar pa grund av orsaker utanfér parternas rimliga kontroll. Booking.coms partner-API tillhandahalls "i befintligt
skick” och utan garanti av nagon sort.

Oavsett om partnern ansluts direkt till Booking.coms partner-API eller via en teknikpartner av tredje part ("leverantor av tredje part”)
samtycker partnern till féljande:

SERVICENIVAgallande drifttid: Partnern ska vidta kommersiellt rimliga insatser for att erbjuda tjansterna globalt med en drifttid p& 99,8 % som
malsattning. “Drifttid” betyder de minuter som partnerns bokningssystem &r anslutet till Booking.coms partner-API for att gora
transporttjansterna tillgangliga for kunderna att begéara och slutféra resor métta under en kalenderménad. Externa faktorer som bidrar till
forlorad service, t.ex. fel p& kundens internetuppkoppling, latens p& allméanhetens internet, routing-problem i internets stamnat ligger utanfor
servicenivan for drifttid.

Partnerns efterlevnad gallande API: Partnern far inte orsaka stérning av, avbrott av, forlust av eller i dvrigt i negativ bemarkelse paverka
funktionen i Booking.coms partner-API och ska emellanat implementera samt folja samtliga tekniska krav och rimliga forfragningar fran
Booking.com med anknytning till integrering, drift, underhall, avbrott, avstangning och aterkallad anvandning av Booking.coms partner-API.
Nya versioner av API: Booking.coms partner-API kan ibland slédppa nya versioner av sin partner-API tillhdrande Booking.com med nya
funktioner. For att undvika stérningar av partnerns verksamhet kommer Booking.com att vidta rimliga atgarder for att uppratthalla den
nedatgaende kompatibiliteten till minst en version nedat. Om det inte &r mdjlig eller om Booking.com véljer att fasa ut en aldre version av
Booking.coms partner-API kommer Booking.com pa férhand att meddela partnern angaende migrering till en ny version av Booking.coms
partner-API.

API-slutpunkters svar: Partnern garanterar en serviceniva gallande svarstid (inklusive natverkstid fran operatérens datacenter) for varje
tillhandahallen slutpunkt enligt foljande:

Slutpunkt Serviceniva géallande svarstid

For soktraffar gallande tillganglighet: Troskelvarden Serviceniva gallande svarstid
Iv2/search-results

99,95 % percentil < 1 000 millisekunder (genomsnitt under 1
Av samtliga bokningar, 99,95 inom 1 000 |manad)
millisekunder

100 % < 2 500 millisekunder (genomsnitt under 1
manad)
For att rullgardinsmeny med . N - N .
partnerbokningar: Partnern ska inte utféra det har mer &n var femte minut.
Iv1/bookings
For att acceptera eller avvisa en Acceptera eller avvisa en bokning eller &ndringar i enlighet med de servicenivaer som faststéllts
bokning: i stycke 2.2 i del 1: Allmant avtal for servicenivaer samt verksamhetsrutiner.

/v1/bookings/.../responses

For att tillhandahalla detaljer om fordon | Tillhandahallande av detaljer om fordon och férare i enlighet med de servicenivaer som faststallts
och forare: 2.5i del 1: Allmant avtal for servicenivaer samt verksamhetsrutiner.

Iv2/bookings/.../assignDriver

HANTERING AV INCIDENT

Partnern ska vidta samtliga rimliga atgarder for att sékerstélla att i fall d& denne upptéacker ndgon handelse av oplanerade elavbrott, defekter
eller andra hinder fér dess anslutning till Booking.coms partner-API eller problem med fullstandig funktion och prestanda avseende
anslutningen eller dess tillhandahdllande av transporttjansterna (och/eller plattformsbaserade sammanslagningstjanster, beroende pa fall)
(en ”incident”) denne omedelbart ska:

meddela Booking.com i skrift med detaljer om sadan incident inom trettio (30) minuter efter incidents forekomst (oavsett om en sadan incident
forekommer under kontorstid eller inte);

vidta korrigeringsatgarder for att tgarda incidenten sa fort som mojligt (eller begara att dess leverantér av tredje part sa fort som mojligt vidtar
korrigeringsatgarder);

tillhandahalla fullstandiga detaljer om incidenten pd Booking.coms begaran, t.ex. rapport om grundlaggande orsak efter incidenten; och

hélla Booking.com rimligen informerade om status och beréknad tid for atgard av incidenten.

Partnern ska regelbundet genomféra en sikerhetskopiering av data s& att langa driftstopp kan undvikas och s& att samtliga data, vid handelse
av en incident, pa nytt kan lagras och bli tillgangliga igen efter hogst 24 timmar.

PLANERADE ELAVBROTT OCH HANTERING AV ANDRINGAR

Om partnern utfér andringar av sitt system i den utstrackning att det paverkar anslutningen till Booking.coms partner-API avseende funktion,

omfattning eller prestanda ska partnern pa férhand och sa fort som mgjligt informera Booking.com om sadana andringar via partnerns

hjalpcenter och alltid inom tva (2) veckor fore utférda andringar.

Partnern far genomfora planerade driftstopp fér underhall (ett "planerat driftstopp”) sa lange denne sakerstaller att:

det inte forekommer fler &n atta (8) timmar av planerat driftstopp per kalenderméanad,;

varje planerat driftstopp inte varar mer &n tva (2) timmar med en period pa minst fyra (4) timmar mellan varje enskilt planerat driftstopp;

det planerade avbrottet inte &ger rum mellan fredag 19:00 brittisk tid och séndag 23:59 brittisk tid, savida inte:

i. arbetet som kravs for att korrigera en omfattande incident, och i ett s&dant fall maste ett meddelande sa langt pa férhand som mojligt
skickas till Booking.com; eller

ii. Booking.com i skrift pa férhand godkant saddant avbrott.
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1. TILLAMPLIGHET

DEL 3: NARA AVRESA ELLER PA BEGARAN

1.1 Foreliggande del 3: Nara avresa eller pa begaran galler endast om partnern i skrift kommit dverens med Booking.com att kunna gora
bokningar nara avresa och/eller pa begéaran.
1.2 Vissakrav i foreliggande verksamhetsdokument for partner ska andras for bokningar néara avresa och pa begaran pa féljande satt:

(Tilldelning av forare
och fordon)

forare och fordon

alltid upp till 15 minuter fore

upphamtningstiden.

Referens Amne Krav avseende bokningar nara Krav avseende bokningar pa begéaran
avresa

Stycke 2.2 Godkannande avseende servicenivd | Godkannande maste tas emot frdn | Godkannande maste tas emot fran

(Godkannande) partnerns bokningssystem inom tio | partnerns bokningssystem inom tio
sekunder frdn  tidpunkten da | sekunder fran tidpunkten d& bokningen
bokningen gjorts eller &ndrats. gjorts eller &ndrats.

Stycke 2.5 Servicenivd gallande detalijer om | Snart som rimligen & mojligt men | Inom 10 sekunder efter gjord bokning.

Stycke 2.6
(Spérning av
kundens resa)

Krav att utfora sparning av kundens
resa

Obligatoriskt i enlighet med stycke
2.6.

Inget krav pa att efterleva stycke 2.6.

Stycke 2.8a (Minsta
vantetid)

Krav pa& att vanta den minsta
vantetiden vid upphamtningsplatsen

Obligatoriskt i enlighet med stycke
2.8a.

Obligatoriskt i enlighet med stycke 2.8a,
forutom att foljande definitioner ska
betyda:

”Minsta viéntetid vid flygplats” betyder
5 minuter for en upphamtningsplats vid
flygplats frdn upphamtningstiden eller en
langre period som avtalats av partnern
och dess slutliga fordonsgrupp och/eller
forare.

”Minsta vantetid pa andra platser an
flygplatser” betyder 5 minuter for en
upphamtningsplats vid annan plats &n en
flygplats fran upphamtningstiden eller en
langre period som avtalats av partnern
och dess slutliga fordonsgrupp och/eller
forare.

Stycke 2.9b
(Ankomst i tid)

Krav att efterleva servicenivaerna
avseende ankomst i tid samt
betalning av géllande
kostnadstackningar

Inget krav pd att efterleva stycke
2.9b.

Inget krav pa att efterleva stycke 2.9b.

Stycke 3.7 (Korrekt
tillhandahallande av
tjanster avseende
servicenivaer)

Krav att efterleva servicenivaerna
avseende tillhandahdllande  av
korrekt tjanster samt betalning av
gallande kostnadstéackningar

Obligatoriskt i enlighet med stycke
3.7.

Inget krav pa att efterleva stycke 3.7.

Stycke 4
(Avbokningar)

Krav att efterleva servicenivaerna
avseende avbokningar samt
betalning av gallande
kostnadstackningar

Inget krav pa att efterleva stycke 4.

Inget krav pa att efterleva stycke 4.

Program Preferred
Partner

Kvalitetsstatistik som inkluderas for
att faststalla huruvida partnern ar
behorig fér programmet fér Preferred
Partner

Kvalitetsstatistik fér bokningar nara
avresa kommer inte att bidra till
behdrigheten for programmet
Preferred partner.

Kvalitetsstatistik for bokningar pa begéaran
kommer inte att bidra till behérigheten for
programmet Preferred partner.

1.3  For att undvika tvivel omfattar endast samtliga andra villkor som faststallts i foreliggande verksamhetsdokument foér partner avseende
bokningar nara avresa samt bokningar pa begaran.
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