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DEFINITIONER

PARTNERDRIFTSDOKUMENT

DEL 1: DEFINITIONER, DER GALDER FOR DETTE PARTNERDRIFTSDOKUMENT

| dette partnerdriftsdokument har fglgende andre udtryk felgende betydning:

L@BETID
Tilknyttet partner

Minimumsventetid i
lufthavnen

Afhentningssted i
lufthavnen

Tildelt

Gennemsnitlig
anmeldelsesscore
Booking

Partner-API for
Booking.com

Data for Booking.com
Afbestilling

Leveringstid for
afbestilling

Omkostningsdeekning

Kunde
Kundeafbestilling
Kundeudeblivelse
Afvisningsprocent
Chauffar

Tildelt chauffar

Chauffgrforsinkelse

Chauffgrheendelse

Loggede
chauffgrhaendelser

Chauffgrudeblivelse

Afleveringssted

DEFINITION
har den betydning, det gives i de generelle vilkar og betingelser.

betyder 45 minutter for et afhentningssted i lufthavnen fra afhentningstidspunktet, medmindre andet er skriftligt
aftalt med Booking.com-kontoadministratoren, plus enhver geeldende tidsforskydning, som er aftalt pa forhand.

betyder afhentningsstedet som angivet i bookingen, som Booking.com fastslar er kategoriseret som inden for
et lufthavnsomrade.

betyder, at en specifik, navngiven chauffer er blevet tildelt af partneren eller, hvor det er relevant, slutfladen til
at gennemfgare en rejse. En chauffgr anses for at veere tildelt en tur, nar partneren (eller slutfladen, alt efter hvad
der er relevant) har meddelt Booking.com de fulde kgretgjs- og chauffaroplysninger.

betyder den gennemsnitlige score for det overordnede klassificeringsspargsmal fra undersggelsen efter turen
(bemaerk venligst, at denne score udelukker alle ture, hvor der er indgivet en klage, og partneren (og chauffagren
og/eller slutfladen) er fundet ikke at have begaet fejl).

har den betydning, det gives i de generelle vilkar og betingelser.

har den betydning, det gives i de generelle vilkar og betingelser.

har den betydning, det gives i de generelle vilkar og betingelser.
har den betydning, det gives i de generelle vilkar og betingelser.

betyder den periode, der er tilladt far afhentningstidspunktet, indtil hvilken en kunde har tilladelse til at annullere
en booking og fa fuld refusion, og partneren vil ikke blive betalt prisen for bookingen, en sddan tidsperiode aftales
mellem Booking.com og partneren fra tid til anden og registreres i Partner-API for Booking.com og/eller
Partnerportal.

betyder, som konteksten kraever, enten:

(@) de belab, der kreeves fra og skal betales af partneren for skader, som Booking.com har padraget sig, fordi
partneren ikke opfylder de serviceniveauer, der er angivet i dette partnerdriftsdokument; eller

(b) de belgb, der kraeves fra og skal betales af den relevante part for skader, der er opstaet p& grund af en
afbestilling,

i hvert enkelt tilfeelde som angivet i dette partnerdriftsdokument eller som pa anden méade aftalt skriftligt af
parterne fra tid til anden.

har den betydning, det gives i de generelle vilkar og betingelser.

har den betydning, det gives i de generelle vilkar og betingelser.

har den betydning, det gives i afsnit 2.8b i dette partnerdriftsdokumentet.

betyder den procentdel af bookinger, som partneren har afvist.

har den betydning, det gives i de generelle vilkar og betingelser.

betyder procentdelen af rejser udfart af partneren, som havde fuldsteendige kgretgjs- og chauffaroplysninger.

betyder en forsinkelse, hvor kegretgjet og dets chauffer ikke er til stede pa afhentningsstedet pa
afhentningstidspunktet.

betyder saddanne realtidsbekreeftelser, som kan omfatte (men ikke er begreenset til): placeringssporing;
bekreeftelse af breddegrad og leengdegrad; bekreeftelse af, at chauffaren er pa vej til en booking; bekraeftelse,
né&r chauffaren er ankommet til afhentningsstedet; bekreeftelse, nar chauffgren har madt kunden og/eller
pabegyndt rejsen; bekreeftelse, nar kunden er blevet afleveret pa afleveringsstedet og rejsen er afsluttet; og
enhver anden chauffgrhaendelse, der kreeves i eller via Partner-API for Booking.com og/eller Partnerportal.

betyder den procentdel af uafbestilte rejser, der er udfert af partneren og dennes chauffgrer og, hvor det er
relevant, slutfldden, som havde oplysninger om loggede chauffarhaendelser hos Booking.com.

betyder rejser, hvor chauffaren eller karetgjet ikke dukkede op pa afhentningsstedet til afhentningstidspunktet
og/eller ikke ventede den fulde minimumsventetid.

betyder det sted, hvortil kunden skal transporteres i et kgretgj, der betjenes af chauffaren som specificeret i
bookingoplysningerne, som Booking.com har leveret til partneren.
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Slutflade

Anslaet ventetid

Ekstraydelser

Genius-program

Uheld

Uheldsprocent

Ikke gennemfgrt rejse

Forkert karetgj

ETA for oprindelige
chauffar

Rejse

Leveringstid

Minimumsventetid

Near demand

Nettobelgb

Minimumsventetid uden

for lufthavn

Afhentningssted uden

for lufthavn

Kontortid

Tidsforskydning

On-demand

Til tiden
Partnerafvisning
Partnerportal
Persondata

Afhentningssted

har den betydning, det gives i de generelle vilkar og betingelser.

betyder den tid for on-demand-bookinger, som partneren anslar, at det vil tage en chauffar og et karetgj at na
frem til afhentningsstedet.

har den betydning, det gives i de generelle vilkar og betingelser.

betyder Booking.com’s (og/eller dets tilknyttede Booking.com-B.V.'ers) loyalitetsprogram og lukkede
brugergruppeprogram.

betyder en haendelse, der resulterer i, at en kunde indgiver en klage, f.eks. kan et uheld omfatte (men er ikke
begreenset til) snavset kgretej, nedgradering af karetgjet, manglende levering af anmodninger sasom
barnesaede, bilulykke, enhver anden haendelse, der er angivet som veerende et uheld i partnerportalen eller pa
anden made anmeldt af Booking.com til partneren som vaerende et uheld til disse formal.

betyder procentdelen af rejser, der har et uheld.

betyder en rejse, der ikke er gennemfert af chaufferen pa grund af en chauffarfejl, for eksempel (men ikke
begreenset til) i forbindelse med en kunde, der transporteres til det forkerte afleveringssted som fglge af
chauffgrens fejl.

betyder en kgretgjstype, der ikke er den samme som den kgretgjstype, kunden har booket, f.eks: (i)
karetgjstypen er en nedgradering (f.eks. skulle have veeret en direktionsbil og kommer som en standard
sedanbil eller skulle have veeret et el- eller hybridkgretgj og kommer som en standard benzin- eller dieselbil),
(ii) karetgjstypen har mindre end den gnskede seede- eller bagagekapacitet som specificeret i bookingen (f.eks.
skulle have vaeret en minibus med plads til 7 passagerer, men kommer som to sedaner med plads til 4 personer
hver). For at undga tvivl skal et opgraderet keretgj ikke klassificeres som et forkert keretgj.

betyder den tid for on-demand-bookinger, som partneren anslar, at det vil tage chauffgren og keretgjet at nd

frem til afhentningsstedet, nar den specifikke chauffar er blevet tildelt den pageeldende booking. ETA for den
oprindelige chauffar kan afvige fra den anslaede ventetid.

har den betydning, det gives i de generelle vilkar og betingelser.

betyder en fast tidsperiode mellem to (2) timer og fireogtyve (24) timer som det mindste tidsrum fgr starten pa
en rejse, som partneren, chauffarerne og, hvor det er relevant, slutfladen kan understgtte, som aftalt mellem
Booking.com og partneren fra tid til anden og registreret i Partner-API for Booking.com og/eller Partnerportal.

betyder minimumsventetid i lufthavn eller minimumsventetid uden for lufthavn, alt efter hvad der er relevant.

betyder en booking, hvor det gnskede afhentningstidspunkt er mere end 30 minutter og mindre end 120 minutter
fra det tidspunkt, hvor bookingen foretages af kunden (eller af Booking.com, hvis det er en restitutionstur).

har den betydning, det gives i de generelle vilkar og betingelser.

betyder 15 minutter for et afhentningssted uden for lufthavnen fra afhentningstidspunktet, medmindre andet er
aftalt skriftligt med Booking.com's kontoadministrator plus eventuel tidsforskydning, som er aftalt pa forhand.

betyder afhentningsstedet som angivet i bookingen, som Booking.com fastslar er kategoriseret som uden for et
lufthavnsomrade.

betyder partnerens kontorabningstider som aftalt skriftligt af parterne fra tid til anden og registreret i Partner-
API for Booking.com og/eller Partnerportal.

betyder ekstra tid lagt til afhentningstidspunktet, som er angivet i bookingen specifikt for det pagseldende
afhentningssted i lufthavnen for at give kunden laengere tid til at komme igennem sikkerhedskontrollen og
afhentning af bagagen.

betyder en booking, hvor det gnskede afhentningstidspunkt er inden for 0 til 30 minutter fra det tidspunkt, hvor
bookingen foretages af kunden (eller af Booking.com, hvis det er en restitutionstur).

har den betydning, det gives i afsnit 2.9a i dette partnerdriftsdokumentet.
har den betydning, det gives i de generelle vilkar og betingelser.
har den betydning, det gives i de generelle vilkar og betingelser.
har den betydning, det gives i de generelle vilkar og betingelser.

betyder det sted, hvor kunden skal mgde chauffaren p& afhentningstidspunktet for at starte rejsen (som angivet
i bookingoplysningerne til partneren eller dennes chauffer eller slutflaiden, som relevant, af Booking.com).
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Afhentningstid

Klassificering efter turen

Forh&ndsbooket

Kvalitetsforbedringsplan

Priser

Restitutionstur

Detailpris
Serviceniveauer

Opgraderet karetgj

Karetgj

Karetgjs- og
chauffgroplysninger

betyder det tidspunkt, hvor kunden skal made chauffgren pa afhentningsstedet for at pAbegynde rejsen (som
angivet i bookingoplysningerne, som Booking.com har givet til partneren eller dennes chauffer eller slutfladen,
alt efter hvad der er relevant), som aendret i henhold til afsnit 2.6 (Sporing af kunderejse).

betyder en undersggelsesscore efter rejsen, som leveres af kunden, efter at rejsen er gennemfgart. Scoren
rangerer fra 1 til 5, hvor 5 er det hgjeste.

betyder en booking, hvor det gnskede afhentningstidspunkt er 120 minutter eller mere fra det tidspunkt, hvor
bookingen foretages af kunden (eller af Booking.com, hvis det er en restitutionstur).

betyder en proces, som partneren vil indgd i, hvis minimumsforventningerne til kvalitet ikke opfyldes, hvilket
bekraeftes af Booking.com via e-mail eller via Partnerportal.

har den betydning, det gives i de generelle vilkar og betingelser.

betyder en booking, som Booking.com eller en tilknyttet partners kundeserviceteam (eller automatisk af
Booking.com-platformen) har anmodet om pa vegne af en kunde, og som partneren har accepteret (pa vegne
af dennes chauffarer og/eller slutflade) for at gennemfgre en kundes rejse, hvor en anden Booking.com-partner
af Booking.com er blevet anset for ikke at kunne gennemfgre bookingen eller pa anden made er mislykkedes.
En sadan restitutionstur kan enten veere forhdndsbooket, near demand eller on-demand og skal behandles i
overensstemmelse hermed.

har den betydning, det gives i de generelle vilkar og betingelser.

har den betydning, det gives i de generelle vilkar og betingelser.

betyder en kgretgjstype, der er en opgradering fra den karetgjstype, som kunden har booket, f.eks: (i) Kunden
bestilte en standard sedan, men far leveret en bil i direktionskvalitet, (i) kunden bestilte et keretgj med plads til
7 passagerer og bagage, men den leverede minibus har plads til 10 passagerer og bagage, (iii) kunden bestilte
en standard sedan med benzin- eller dieselmotor, men far leveret en hybrid- eller elektrisk sedan. For at undga
tvivl, hvis en kunde har bestilt en standard sedan, vil levering af en minibus/van med plads til mere end 4
passagerer ikke blive betragtet som et "opgraderet karetgj".

har den betydning, det gives i de generelle vilkar og betingelser.

har den betydning, det gives i de generelle vilkar og betingelser.
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2.1

DEL 1: GENEREL AFTALE OM SERVICENIVEAUER OG DRIFTSPROCEDURER
SERVICENIVEAUER
Serviceniveauer og omkostningsdakning

Hvis der er angivet et serviceniveau i dette partnerdriftsdokument, skal partneren sikre, at den praestationsmaling, der kreeves af
serviceniveauet, som minimum opnas. | det tilfelde, at serviceniveauet ikke overholdes, og der er angivet en omkostningsdaekning som
geeldende for opnaelse af dette tjenesteniveau, forbeholder Booking.com sig ret til at opkreeve omkostningsdaekning fradragsberettiget
nettobelgbet.

Begge parter er enige om, at omkostningsdaekningerne repraesenterer et forholdsmaessigt belgb for den skade, som Booking.com har padraget
sig som fglge af, at partneren (eller chauffarerne eller slutfladen) ikke har opndet det pagaeldende serviceniveau. Parterne er enige om og
anerkender, at belgbene generelt fastsaettes og beregnes som en procentdel af nettoprisen, som i gennemsnit afspejler den skade, som
Booking.com har lidt.

Booking.com ret til at modtage omkostningsdaekning er i tilleeg til og vil ikke pavirke Booking.com's eller nogen af dets tilknyttede partneres ret
til at sgge andre retsmidler, der ellers ville veere tilgeengelige for det.

Overholdelse af driftsproceduredokumentet

Partneren anerkender, at den grad, i hvilken partneren overholder kravene i dette driftsproceduredokument, kan pavirke antallet af bookinger,
som modtages af partneren, og Booking.com (og dets tilknyttede partnere) forbeholder sig retten til at justere klassificeringer pd Booking.com-
platformen via Preferred Partner-programmet og/eller Genius-programmet eller pd anden made for at afspejle dette.

GENERELLE DRIFTSPROCEDURER
Abningstider og tilgeengelighed for afhentning:
Partnere skal veere i stand til at opfylde og sikre, at bookinger opfyldes af chauffgrer og, hvor det er relevant, slutfldden pa felgende grundlag:

Bookingtilstand Serviceniveau for tilgeengelighed af afhentning

Partnerportal | overensstemmelse med de afhentningstidspunkter, der er angivet i Partnerportal.

) 24 timer i dggnet, syv dage om ugen, 365 dage om aret, uanset kontorets &bningstid.
Partner-API for Booking.com

Partneren og chauffgren og, hvor det er relevant, slutfldden skal kunne kontaktes pr. telefon pd alle tidspunkter, hvor de leverer
transporttjenesterne til kunderne, uanset deres kontortid.

Godkendelse:
Bookinger skal modtages og godkendes af partneren i overensstemmelse med fglgende:

Bookingtilstand Godkendelsesmetode for bookinger eller | Godkendelse af serviceniveau
&ndringer af en booking

Partnerportal Hvis der sendes en booking (eller en sendring), hvor | Inden for kontortid: Alle rimelige bestraebelser pd straks at
afhentningstidspunktet ikke er tidligere end | acceptere (eller afvise) bookingen i partnerportalen inden for
leveringstiden, skal partneren ggre alle rimelige | en (1) time efter modtagelsen af bookingen.

bestraebelser pd straks at acceptere (eller afvise)

bookingen i Partnerportal. Uden for kontortid: Alle rimelige bestreebelser pa straks at

acceptere (eller afvise) bookingen i partnerportalen inden for
Hvis partneren ikke har godkendt bookingen, anses | en (1) time efter genoptagelse af kontortiden.

bookingen for at veere godkendt af partneren.
9 9 P Hvis partneren ikke har godkendt bookingen, anses bookingen

for at veere godkendt af partneren.

Partner-API for Hvis Booking.com modtager en godkendelse fra | Godkendelsen skal veere modtaget fra partnerens
Booking.com partnerens bookingsystem om, at bookingen (eller en | bookingsystem inden for 10 sekunder efter det tidspunkt, hvor
endring) er bekraeftet, anses bookingen for at veere | bookingen er foretaget eller aendret.

godkendt af partneren.

Seerlige anmodninger og aendringer

Booking.com videregiver rettidigt oplysningerne om eventuelle szerlige anmodninger fra kunden i forbindelse med en booking, og partneren
skal gere alle rimelige bestraebelser pad at imgdekomme og overholde og sikre, at chauffgrerne og, hvor det er relevant, slutfladen
imadekommer og overholder sddanne saerlige anmodninger. Booking.com er ikke pa nogen made ansvarlig for sddanne seerlige anmodninger
eller for, hvordan de opfyldes.

Andringer forud for rejsen: Hvis kunden anmoder om en anden rejse end den, der er angivet i bookingoplysningerne forud for
afhentningstidspunktet, skal partneren (og dennes chauffer og/eller slutflader, alt efter omsteendighederne) bede kunden om at kontakte
Booking.com's kundeservice for at foretage disse aendringer. Partneren skal acceptere og overholde alle sendringer i en booking, der meddeles
af Booking.com forud for afhentningstidspunktet uden yderligere omkostninger, bortset fra at starre veesentlige sendringer (som med rimelighed
bestemt af Booking.com) i en booking vil blive klassificeret som en kundeafbestilling og en ny booking. Eventuelle yderligere gebyrer for de
eendringer, som kunden anmoder om inden rejsens start, skal aftales med Booking.com pa en made, som Booking.com matte foreskrive fra
tid til anden (i hvilket tilfeelde sddanne yderligere gebyrer anses for at udggre en del af detailprisen).

/Endringer under rejsen: Hvis en kunde gnsker en anden rejse end den, der er angivet i bookingoplysningerne, mens de er pa rejsen, skal
chauffgren og kunden aftale en rute og betaling af eventuelle yderligere omkostninger. Partneren skal sikre, at Chauffgren tager beharigt og
rimeligt hensyn til mindre anmodninger og inkluderer disse som en del af den oprindelige booking uden yderligere omkostning. Eventuelle
justeringer og yderligere omkostninger, der aftales med kunden under rejsen, skal betales af kunden direkte til chauffaren (i hvilket tilfeelde
den yderligere omkostning ikke skal anses for at veere en del af detailprisen).

Ekstraydelser
Ekstraydelser kan aftales skriftligt mellem Booking.com og partneren fra tid til anden.

Hvor det er relevant i forhold til en booking, vil levering af ekstraydelser blive behandlet som en del af de transporttjenester, som partneren og
chauffaren og, hvor det er relevant, slutfladen er forpligtet til og ansvarlig for at levere. Ethvert gebyr for ekstraydelser skal derfor udgare en
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del af detailprisen og med ekstraydelserne betalt til de angivne priser. Omkostningsdeekning vil geelde for s&danne ekstraydelser (som
relevant).

Tildeling af chauffar og keretgj:

Partneren skal give eller sgrge for at give Booking.com de k@retgjs- og chauffgroplysninger, der geelder for bookingen, i overensstemmelse
med falgende:

Bookingtilstand Metode il levering af karetgjs- og | Serviceniveau for kgretgjs- og chauffgroplysninger
chauffgroplysninger

Partnerportal Via Partnerportal S& hurtigt som rimeligt muligt, men under alle
omstaendigheder op til 1 time far afhentningstidspunktet.

Partner-API for Via Partner-API for Booking.com Sa& hurtigt som rimeligt muligt, men under alle
Booking.com omstaendigheder op til 1 time far afhentningstidspunktet.

| tilfeelde af at en chauffer ikke tildeles en booking i overensstemmelse med de tidsrammer, der er angivet i dette afsnit 2.5, forbeholder
Booking.com sig ret til at annullere (og omtildele) en sddan booking. En sadan afbestilling skal behandles, som om det var en partnerafvisning,
bortset fra at Booking.com efter eget skan kan vaelge at give afkald pa enhver geeldende omkostningsdaekning.

Partneren skal sikre, at den chauffgr, der er udpeget til at gennemfgre en booking, har alle detaljer om bookingen pa forhand.
Sporing af kunderejse

Hvis kundens relevante fly til athentningsstedet aendres (f.eks. hvis kundens fly er for tidligt eller forsinket), skal afhentningstidspunktet justeres,

sa det afspejler forskellen mellem det planlagte og det faktiske ankomsttidspunkt. Dette har forrang for det oprindelige afhentningstidspunkt

for den pageeldende booking (og alle henvisninger til afhentningstidspunkt skal fortolkes i overensstemmelse hermed), og det vil blive brugt i

malingen af de relevante serviceniveauer. For eksempel: Hvis kundens fly er forsinket med 30 minutter, skal afhentningstidspunktet forsinkes

med 30 minutter; hvis kundens fly er 45 minutter for tidligt, skal afhentningstidspunktet rykkes 45 minutter frem.

Det er partnerens ansvar at spore saddanne forsinkelser og/eller for tidlige ankomster og foretage de ngdvendige justeringer for at sikre, at

chauffaren er pa afhentningsstedet til tiden.

| tilfeelde af flyvninger, der omdirigeres til et nyt afhentningssted, skal partneren ggre sit yderste for at opfylde bookingen, men hvis

omdirigeringen er foretaget:

i.  farleveringstiden til et nyt afhentningssted, som partneren ikke er i stand til at opfylde, skal partneren straks underrette Booking.com, hvis
denne ikke vil veere i stand til at ankomme til det nye afhentningssted og annullere reservationen som en partnerafvisning;

ii. efter leveringstiden til et nyt afhentningssted, som partneren ikke er i stand til at opfylde, skal partneren behandle dette som en
kundeudeblivelse og falge trinnene i afsnit 2.8b (Kundeudeblivelse).

Chauffgrhaendelser
Partneren skal sikre, at hver af dennes chauffarer og, hvor det er relevant, slutfladen leverer chauffgrhaendelser enten:

i. ved brug af Booking.com’s chauffgrprogram til mobilenheder (eller en anden metode eller et andet system (herunder Partner-API for
Booking.com (hvis relevant) eller Partnerportal), som kan opdateres fra tid til anden efter Booking.com’s eget skan); eller

ii. efter Booking.com’s eget sken og som aftalt med partneren, via en lignende applikation, der anvendes af partneren, eller et andet system,
dog skal en sadan applikation eller anden kommunikation give Booking.com de tilsvarende oplysninger.

Hvis partneren er blevet bedt om at levere chauffgrhaendelser, anerkender og accepterer partneren, at manglende levering af saddanne
chauffarhaendelser fra chauffgrernes og/eller slutfladens side kan resultere i:

i.  at betaling for den pagaeldende Booking tilbageholdes af Booking.com (hvilken Booking.com skal vaere berettiget til at tilbageholde);
ii. at partneren suspenderes eller udelukkes fra at modtage bookinger (herunder udelukkes fra relevante sggeresultater);

iii. optagelse i kvalitetsforbedringsplanen;

iv. omtildeling af fremtidige bookinger til en anden Booking.com-partner; og/eller

v. at geeldende omkostningsdaekninger opretholdes og opkreeves fra partneren.

Hvis en partner bestrider anvendelsen af en omkostningsdaekning, skal vedkommende bevise tvisten eller problemet ved at give Booking.com
ngjagtige oplysninger fra loggede chauffarhaendelser. | fraveer af chauffgrhaendelser, eller hvis chauffgrheendelserne viser sig ikke at veere
ngjagtige, anerkender og accepterer partneren, at:

i. detkan veere ngdvendigt at levere yderligere beviser og dokumentation, og sddan dokumentation skal leveres af partneren til Booking.com
sa hurtigt som muligt og ikke senere end syv (7) dage efter en anmodning; og

ii. omkostningsdaekningen vil geelde efter Booking.com’s eget og absolutte skan.
Kundeafhentning og ventetider

Minimumsventetid: Partneren skal sikre, at chauffgren venter pd kunden pa afhentningsstedet i minimumsventetiden plus eventuel
tidsforskydning (hvis relevant) for alle bookinger.

Kundeudeblivelse: Hvis kunden ikke ankommer til afhentningsstedet pa afhentningstidspunktet (eller ved udlgbet af minimumsventetiden,
hvor det er relevant), kan kunden betragtes som en "kundeudeblivelse”. | tilfaelde af en kundeudeblivelse skal partneren (eller chauffaren
eller slutfladen, alt efter hvad der er relevant) kontakte Booking.com enten ved at sende en afbestilling via API eller via telefon for at
kommunikere situationen og modtage bekrzeftelse p4, at de kan betragte bookingen som annulleret, og at "Stand Down"-status geelder, hvilket
betyder, at partneren og chauffgren kan genoptage deres normale arbejdsproces.

Ankomst til tiden

Partneren skal sikre, at kgretgjet og dets chauffgr kommer til tiden til rejsens start ("Til tiden") ved at ankomme til afhentningsstedet til
afhentningstidspunktet (som et sadant tidspunkt eendres af eventuelle tidsforskydninger eller afsnit 2.6 (Sporing af kunderejse)). For klarheds
skyld kan en chauffer og et karetgj kun veere til tiden, nar de er ankommet til det specifikke mgdested pa afhentningssteder som angivet i
Partnerportal og/eller Partner-API for Booking.com. Booking.com og partneren aftaler specifikke mgdesteder for afhentningssteder ved starre
rejseknudepunkter (lufthavne, jernbanestationer og havne).

Under alle omstaendigheder vil en chauffar eller et keretgj, der ikke er til stede pa det korrekte afhentningssted til tiden, blive behandlet i
overensstemmelse med nedenstaende serviceniveauer:
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3.1

3.3

3.4

Afhentningstype | Definition Omkostningsdaekning

(betales af partneren som en
% af nettobelgbet for den
specifikke booking)

Alle

afhentningssteder Chauffgrudeblivelse 150 %

Enhver chauffgrforsinkelse, hvor partneren ikke kan give Booking.com noget bevis | 150 %
for, at partneren eller chauffaren eller slutflaiden (som relevant) har kontaktet
kunden for at informere denne om chauffgrforsinkelsen

Afhentningssted Chauffgrforsinkelse pa op til 15 minutter fra afhentningstidspunktet, hvor partneren | 50 %
uden for lufthavn kan give Booking.com bevis for, at partneren eller chaufferen eller slutfladden (som
relevant) har kontaktet kunden for at informere denne om chauffgrforsinkelsen

Chauffgrforsinkelse pa mere end 15 minutter fra afhentningstidspunktet 150 %
Afhentningssted i | Chauffarforsinkelse pa op til 20 minutter fra afhentningstidspunktet, hvor partneren | 50 %
lufthavnen kan give Booking.com bevis for, at partneren eller chauffgren eller slutfladen (som

relevant) har kontaktet kunden for at informere denne om chauffgrforsinkelsen

Chauffgrforsinkelse pd mere end 20 minutter og op til 30 minutter fra | 80 %
afhentningstidspunktet, hvor partneren kan give Booking.com bevis for, at
partneren eller chauffaren eller slutfladen (som relevant) har kontaktet kunden for
at informere denne om chauffgrforsinkelsen

Chauffgrforsinkelse pa mere end 30 minutter fra afhentningstidspunktet 150 %

Partneren skal informere Booking.com og kunden om eventuelle chauffagrforsinkelser sa langt i forvejen som muligt via Partner-API for
Booking.com, hvis det er tilgeengeligt, ellers telefonisk.

KVALITETSSTANDARDER

Tjenestelevering:

Partneren skal sgrge for, at chauffgrer:

i.  er professionelle og hgflige over for kunderne til enhver tid og yder hjeelp og vejledning til kunden, hvor det er muligt;

ii. lytte til og respektere kundens gnsker vedrgrende miljget i kgretgjet, isaer respekt for kundens privatliv i karetgjet;

iii. bruge deres viden om vejene og aktuelle trafikforhold til at gennemfgre bookingen s& hurtigt og sikkert som muligt;

iv. kontrollere, at de har afhentet kunden korrekt ved at bede om deres navn og kontrollere, at de har det korrekte afleveringssted; og

v. opfylde eller overstige den minimumsklassificering, som Booking.com har fastsat for omradet, og som Booking.com kan opdatere fra tid
til anden efter eget skan.

Partneren skal sikre og skal sgrge for, at chauffarerne og, hvor det er relevant, slutfladen sikrer, at karetgjerne:

i. ersikre, rene, ragfrie, fri for vaesentlig lugt, komfortable, i fuld funktionsdygtig stand og har det angivne antal sseder og bagageplads som
angivet i bookingen til brug for kunden; og

ii. specifikt matche eventuelle krav, der er angivet i bookingen i forbindelse hermed, herunder med hensyn til kvalitet og service.

Hvis karetgjet bryder sammen eller er involveret i en ulykke under rejsen, skal partneren anmode om, at chauffgren forsgger at fuldfare rejsen
sd hurtigt som muligt, hvis det er sikkert og muligt at ggre det. Alternativt skal partneren arrangere og skaffe alternative midler for kunden til at
gennemfgre rejsen.

Overvagning af kvalitetsydelse:

Partneren skal sikre, at transporttjenesterne udfgres i overensstemmelse med de hgjeste kvalitetsstandarder. Dette omfatter, men er ikke
begreenset til:

i.  nar partneren har modtaget en booking, skal denne sikre, at bookingen straks tildeles en chauffar i overensstemmelse med det relevante
serviceniveau;

ii. ved at sikre levering af ngjagtige chaufferhaendelser, og loggede chauffgrhandelser anses for at vaere ungjagtige, hvis:
(a) de sendes pa samme tid;
(b) de sendes fra et forkert sted;

iii. ved at vedligeholde en god gennemsnitlig anmeldelsesscore som bestemt af Booking.com;

iv. ved at opretholde en lav afvisningsprocent som bestemt af Booking.com;

v. ved at opretholde en lav uheldsprocent som bestemt af Booking.com;

vi. ved at opretholde gode klassificeringer efter turen som bestemt af Booking.com.

Booking.com skal informere partneren om de aktuelle minimumsforventninger til kvalitet via e-mail eller via partnerportalen, og partneren skal
overholde dem og serge for, at chauffgrerne og, hvor det er relevant, slutfladen overholder dem.
For at partneren kan kende sine kvalitetsstandardklassificeringer, kan Booking.com regelmaessigt give visse kvalitetsdata til partneren, som

skal omfatte de point og klassificeringer, der er angivet i afsnit 3.2a. Booking.com kan ogsa dele yderligere kvalitetsdata med partneren, for
eksempel uddrag af kundeanmeldelser og -kommentarer, hvor sadanne oplysninger leveres af Booking.com til partneren, og disse data



Booking.com

Partnerdriftsdokument for Booking.com

indeholder persondata, skal dette vaere Booking.com-data og paragraf 13 (Databeskyttelse og -sikkerhed) i de generelle vilkar og betingelser
skal geelde.

Manglende overholdelse af kvalitetsstandarder:
Partneren anerkender og accepterer, at manglende opfyldelse af de fgrneevnte kvalitetsstandarder kan resultere i:

i.  atBooking.com reducerer antallet af bookinger, der sendes til partneren og/eller chauffarerne og/eller slutfladen, eller dennes eller deres
procentvise andel eller geografiske omfang af potentielle bookinger;

ii. at partneren optages i en kvalitetsforbedringsplan;

iii. opsigelse eller suspension af aftalen;

iv. reducere omfanget, kapaciteten eller klassificeringen af partneren pa Booking.com-platformen;
v. tildeling af bookinger til en anden Booking.com-partner.

Klager fra kunder eller chauffgrer

Partneren skal undersgge klager, som denne modtager fra kunder, chaufferer eller via Booking.com pa vegne af disse parter, omgaende og
udferligt i overensstemmelse med sin klageprocedure og i overensstemmelse med sddanne andre rimelige anvisninger og retningslinjer og
klageprocedurer, som Booking.com matte give besked om fra tid til anden. Partneren skal videregive detaljer om alle sddanne klager og alle
relevante relaterede oplysninger (herunder resultater af undersggelsen) til Booking.com sd hurtigt som praktisk muligt og under alle
omstaendigheder inden for en periode pa hgijst syv (7) dage efter farst at veere blevet opmaerksom pa klagen.

Hvis en kunde klager over et bestemt aspekt af rejsen, er Booking.com berettiget til at tilbageholde frigivelsen af betalingen af saldoen af
nettobelgbet til partneren for bookingen relateret til den pagaeldende rejse, indtil klagen er Igst til Booking.com’s rimelige tilfredshed.
Serviceniveauer for korrekt levering af service:

Hvis en kundeklage over en rejse er blevet opretholdt af Booking.com's kundeserviceteam, der falder ind under en af nedenstaende kategorier,

er disse et brud pa serviceniveauet for at levere en korrekt service af god kvalitet til en kunde, og partneren er ansvarlig for den tilknyttede
omkostningsdaekning:

Klagekategori Omkostningsdeekning

(betales af partneren som en
% af nettobelgbet for den
specifikke booking)

Forkert kgretaj leveret 25%
Ikke gennemfgrt rejse 25%
Eventuelle ekstraydelser, som ikke blev leveret af partneren 25 %
Delt karetgj leveres til rejsen (dvs. nar chauffgrer tager flere forskellige kunder pa samme tid) 150 %

Andre kundeklager, som Booking.com's kundeservicemedarbejdere har givet medhold i (f.eks. fordi | 25 %
karetgjet var beskidt, ubehageligt, lugtede kraftigt, chauffaren karte uregelmaessigt, den forkerte rute
blev taget, chauffaren opfarte sig uprofessionelt osv.)

Preferred Partner-program

Partneren anerkender, at Booking.com tilbyder et kvalifikationsbaseret praeferenceprogram, som giver visse kvalificerede partnere starre
preeference for at sikre bookinger. Partneren kan tjekke, om denne har kvalificeret sig til at deltage i Preferred Partner-programmet i
Partnerportal. Kvalifikationsparametrene fastseettes af Booking.com efter eget sken og skal veere baseret pa: (i) lave priser; (ii)
kvalitetsmalinger (sédsom levering af ngjagtige chaufferneendelser, gennemsnitlig anmeldelsesscore, afvisningsprocent, uheldsprocent,
vurderinger efter turen), alle malt pd manedlig basis pa baggrund af den foregdende méneds praestation; og (iii) (hvis relevant) levering af
Partner Genius-tilbud og/eller berettigelse til Genius-programmet. Partneren anerkender, at hvis denne gnsker at forlade Preferred Partner-
programmet, skal denne give Booking.com skriftlig meddelelse herom.

Genius-program

Partneren anerkender, at Booking.com leverer Genius-programmet, som giver kunder, der er en del af Genius-programmet, adgang til
forskellige kundeincitamenter og kampagner. Partneren forstar og anerkender, at partneres adgang til at tilbyde incitamenter og kampagner til
kunder via Genius-programmet vil afheenge af kriterierne for berettigelse ("berettigelse til Genius-programmet"), som Booking.com
fastseetter og meddeler partneren fra tid til anden.

Partneren anerkender og garanterer, at nar denne accepterer at bidrage til Genius-programmet via en partner-sponsoreret rabat pa
detailprisen, priserne eller et andet incitament (sdsom en gratis opgradering af karetgijet, gratis ekstraydelser eller andre mere fordelagtige
kundevilkar eller -betingelser for bookingen og/eller rejsen) (a "Partner Genius-tilbud"), skal denne give et sddant Partner Genius-tilbud for
alle relevante bookinger og for tidsperioden (" Genius-kampagneperioden") som aftalt skriftligt med Booking.com.

Partneren anerkender, at hvis denne gnsker at ophgre med et Partner-Genius-tilbud eller forlade Genius-programmet, skal denne give
Booking.com et varsel p& mindst tredive (30) dage om at forlade programmet, og at hvis denne gnsker at genindtreede i Genius-programmet
ogl/eller give et Partner Genius-tilbud, kan en saddan genindtreeden veere underlagt en venteperiode (dvs. en karensperiode), der er mere
specifikt beskrevet i betingelserne for berettigelse til Genius-programmet eller pd anden made meddelt skriftligt til partneren af Booking.com.
AFBESTILLINGER

Hvis en part har annulleret en booking, skal der foretages omkostningsdaekning i overensstemmelse med fglgende:
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Afbestillingstype

Afbestillingstidspunkt

Omkostningsdeekning

(i % af nettobelgbet for den
pageeldende booking)

Den part, der heefter for
omkostningsdeekningen

Kundeafbestilling

Mere end leveringstiden for
afbestilling far
afhentningstidspunktet

Ingen omkostningsdeekning

Ikke relevant

Mindre end leveringstiden for
afbestilling far
afhentningstidspunktet

Ikke relevant

Behandlet som en gennemfart rejset

Ikke relevant

Kundeudeblivelse

Ikke relevant

Ikke relevant

Behandlet som en gennemfgrt rejse?

Ikke relevant

Partnerafvisning

Mere end 24 timer far
afhentningstidspunktet

Ingen omkostningsdeaekning

Ikke relevant

Mindre end 24 timer, men mere end
2 timer far afhentningstidspunktet

100 %

Partner

2 timer eller mindre fgr
afhentningstidspunktet

150 %

Partner

Mere end leveringstiden for
afbestilling far

Ingen omkostningsdaekning

Ikke relevant

Mindre end leveringstiden for
afbestilling far
afhentningstidspunktet

100 %

Booking.com- afhentningstidspunktet
afbestilling — Partners
fejl®
Mindre end leveringstiden for
afbestilling far 100 % Partner
afhentningstidspunktet
Mere end leveringstiden for
afbestilling far Ingen omkostningsdaekning Ikke relevant
Booking.com- afhentningstidspunktet
afbestilling — ingen
feji*

Booking.com

5. AENDRINGER | PARTNERDRIFTSDOKUMENTET

5.1 Booking.com kan fra tid til anden opdatere og sendre hele eller dele af dette partnerdriftsdokument, herunder tjenesteniveauer og geeldende
omkostningsgodtggrelser, med forbehold for forudgaende varsel til partneren og en varslingsperiode pa mindst tredive (30) dage, som kan
sendes pr. e-mail eller ved hjeelp af enhver anden metode, der er tilladt i henhold til aftalen mellem Booking.com og partneren. |
varslingsperioden kan partneren opsige sin aftale med Booking.com, hvis denne veelger at gare det. Enhver opdateret eller sendret version af
dette partnerdriftsdokument skal erstatte og aflgse den til enhver tid geeldende version med virkning fra den dato, der er angivet i varslet. Hvis
partneren ikke giver Booking.com et sadant opsigelsesvarsel inden for den varslingsperiode, der er angivet i dette afsnit, anses det
&ndrede/opdaterede partnerdriftsdokument for at veere accepteret af partneren.

1
2

1 henhold til paragraf 7.7 (Kundeafbestillinger og -udeblivelser) i de generelle vilkar og betingelser
1 henhold til paragraf 7.7 (Kundeafbestillinger og -udeblivelser) i de generelle vilkar og betingelser
3 Geelder , hvor partneren eller dennes relaterede parter (efter Booking.com’s rimelige mening) anses for at veere skyldig

4 Geelder , hvor partneren eller dennes relaterede parter (efter Booking.com’s rimelige mening) ikke anses for at veere skyldig
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3.1

DEL 2: AFTALE OM SERVICENIVEAUER PA PARTNER-API FOR BOOKING.COM
ANVENDELIGHED

Denne del 2: Aftalen om serviceniveauer p& Partner-API for Booking.com geelder kun, hvis partneren er forbundet til Booking.com-platformen
via Partner-API p& Booking.com.

PARTNER-API FOR BOOKING.COM

Parterne anerkender og accepterer, at driften af Partner-API for Booking.com ikke vil vaere uafbrudt eller fejlfri og kan veere underlagt
midlertidige nedlukninger p& grund af arsager uden for parternes rimelige kontrol. Partner-API for Booking.com leveres "som det er" og uden
nogen form for garanti.

Uanset om partneren opretter forbindelse direkte til Partner-API for Booking.com eller via en tredjepartsteknologipartner
("tredjepartsudbyder"), accepterer partneren fglgende:

Serviceniveau for oppetid: Partneren skal gere en kommercielt rimelig indsats for at tilbyde tjenesterne globalt med en maloppetid for
konnektivitet pa 99,8 %. Hvor "oppetid" betyder de minutter, hvor partnerens reservationssystem er forbundet til Partner-API for Booking.com,
sd transporttjenesterne er tilgaengelige for kunderne til at anmode om og gennemfgre rejser malt over en kalendermaned. Eventuelle eksterne
faktorer, der bidrager til tab af service, sdsom kunde-ISP-forbindelsesfejl, ventetid pa det offentlige internet, routingproblemer i internettets
backbone osv. skal veere uden for omfanget af serviceniveauet for oppetid.

Partnerens API-overholdelse: Partneren ma ikke forarsage forstyrrelser, afbrydelser, tab af tilgeengelighed eller p& anden made pavirke
funktionen af Partner-API for Booking.com negativt og skal implementere og overholde alle tekniske krav og rimelige anmodninger fra
Booking.com fra tid til anden i forbindelse med integration, drift, vedligeholdelse, afbrydelse, suspension og tilbagetraekning af brugen af
Partner-API for Booking.com.

Nye API-versioner: Booking.com kan lejlighedsvis frigive nye versioner af sit Partner-API for Booking.com med nye funktionaliteter og
funktioner. For at undga forstyrrelser i partnerens forretning vil Booking.com ggre sig rimelige bestraebelser pa at opretholde nedadgdende
kompatibilitet til mindst én version nedad. Hvis dette ikke er muligt, eller hvis Booking.com veelger at udfase en eldre version af sit Partner-
API for Booking.com, vil Booking.com give partneren et forudgéende varsel om at migrere til en ny version af Partner-API for Booking.com.
API-slutpunktsrespons: Partneren skal garantere et serviceniveau for responstid (herunder netveerkstid fra operatagrens datacenter) for hvert
slutpunkt, der leveres som fglger:

Slutpunkt Serviceniveau for responstid

For sggeresultater vedrgrende Teerskel Serviceniveau for responstid

tilgeengelighed:

Iv2/search-results 99,95 % percentil <1000 millisekunder (gennemsnit over 1 méned)
99,95 inden for 1000 millisekunder ud af alle
bookinger
100 % <2500 millisekunder (gennemsnit over 1 maned)

Séadan rulles listen over

partnerbookinger: Partneren skal patage sig dette hgjst hvert 5. minut.

Iv1/bookings
Sadan accepteres eller afvises en Accepter eller afvis en reservation eller aendringer i overensstemmelse med de serviceniveauer,
booking: der er angivet i afsnit 2.2 af del 1: Generel aftale om serviceniveauer og driftsprocedurer.

/vl/bookings/.../responses

Sadan gives kgretgjs- og Levering af karetgjs- og chauffaroplysninger i overensstemmelse med de serviceniveauer, der
chauffgroplysninger: er angivet i afsnit 2.5 af del 1: Generel aftale om serviceniveauer og driftsprocedurer.

Iv2/bookings/.../assignDriver

UHELDSSTYRING

Partneren skal gare alt, hvad der er rimeligt, for at sikre, at hvis partneren opdager en uplanlagt afbrydelse, defekt eller anden forringelse af
sin forbindelse til Partner-API for Booking.com eller problemer med fuld funktion og ydeevne af sin forbindelse eller sin levering af
transporttjenesterne (og/eller platformsaggregerede tjenester, alt efter omstaendighederne) (et "uheld"), skal denne straks:

underrette Booking.com skriftligt med detaljer om et sadant uheld inden for tredive (30) minutter efter, at uheldet har fundet sted (uanset om
uheldet finder sted i kontortiden eller ej);

treeffe omgéende afhjeelpende foranstaltninger for at Igse uheldet sd hurtigt som muligt (eller kreeve, at dennes tredjepartsleverandgr treeffer
afhjeelpende foranstaltninger sé hurtigt som muligt);

give fuldsteendige oplysninger om uheldet efter anmodning fra Booking.com, sdsom en grundleeggende arsagsrapport efter uheldet; og

holde Booking.com rimeligt orienteret om status og forventet tidspunkt for lgsning af uheldet.

Partneren skal foretage en regelmaessig sikkerhedskopiering af data, s& lange nedetider kan undgéas, og sa alle data i tilfeelde af et uheld kan
gendannes og gares tilgaengelige igen efter hgjst 24 timer.

PLANLAGTE AFBRYDELSER OG A NDRINGSSTYRING

Hvis partneren foretager en aendring af sit system, som vil pavirke forbindelsen til Partner-API for Booking.com med hensyn til funktion, omfang

eller ydeevne, skal partneren informere Booking.com om disse andringer via partnerhjeelpscentret s hurtigt som muligt og under alle

omstaendigheder inden for to (2) uger efter, at aendringen er foretaget.

Partneren har tilladelse til at foretage planlagte afbrydelser for vedligeholdelse (en "planlagt afbrydelse"), sa leenge denne sikrer, at:

der ikke er mere end otte (8) timers planlagte afbrydelser pr. kalendermaned,

hver planlagt afbrydelse ikke varer mere end to (2) timer med et tidsinterval p& mindst fire (4) timer mellem hver enkelt planlagt afbrydelse;

den planlagte afbrydelse ikke finder sted mellem fredag kl. 19.00 UK GMT og sgndag kl. 23.59 UK GMT, medmindre:

i. arbejdet er pakreevet for at rette et vaesentlig uheld, i hvilket tilfeelde der skal gives sa lang forudgaende skriftlig meddelelse som muligt til
Booking.com; eller

ii. Booking.com har pa forhand givet skriftligt samtykke til suspensionen.

10
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DEL 3: NEAR DEMAND OG ON-DEMAND

1. ANVENDELIGHED
1.1  Denne del 3: Near demand og on-demand geelder kun, hvis partneren har indgaet en skriftlig aftale med Booking.com om at muliggere near

demand og/eller on-demand-bookinger.
1.2 Visse krav i dette partnerdriftsdokument skal eendres for near demand- og on-demand-bookinger som falger:

Reference Emne Krav til near demand Krav til on-demand
Afsnit 2.2 Godkendelse af serviceniveau Godkendelsen skal veere modtaget Godkendelsen skal veere modtaget fra
(Godkendelse) fra partnerens bookingsystem inden partnerens bookingsystem inden for 10

for 10 sekunder efter det tidspunkt,
hvor bookingen er foretaget eller
aendret.

sekunder efter det tidspunkt, hvor
bookingen er foretaget eller aendret.

Afsnit 2.5 (Tildeling
af chauffgr og
kareta))

Serviceniveau for chauffar- og
karetajsoplysninger

Sa hurtigt som rimeligt muligt, men
under alle omsteendigheder til
enhver tid op til 15 minutter far
afhentningstidspunktet.

Inden for 10 sekunder efter bookingen er
foretaget.

Afsnit 2.6 (Sporing
af kunderejse)

Krav om at foretage sporing af
kunderejse

Pakraevet i henhold til afsnit 2.6.

Intet krav om at overholde afsnit 2.6.

Afsnit 2.8a
(Minimumsventetid)

Krav om at vente i
minimumsventetiden pa
afhentningsstedet

Pakraevet i henhold til afsnit 2.8a.

Pakraevet i henhold til afsnit 2.8a, bortset
fra, at fglgende definitioner betyder:

"Minimumsventetid i lufthavnen"
betyder 5 minutter for et afhentningssted
i lufthavnen fra afhentningstidspunktet,
eller en s&dan lzengere periode som
aftalt af partneren med dennes slutflader
og/eller chauffgrer.

"Minimumsventetid uden for lufthavn"
betyder 5 minutter for et afhentningssted
uden for lufthavnen fra
afhentningstidspunktet eller en laengere
periode, som partneren har aftalt med
sine slutflader og/eller chauffarer.

Afsnit 2.9b
(Ankomst til tiden)

Krav om at overholde
serviceniveauerne for ankomest til
tiden og betale geeldende
omkostningsdaekning

Intet krav om at overholde afsnit
2.9h.

Intet krav om at overholde afsnit 2.9b.

Afsnit 3.7
(Serviceniveauer for
korrekt levering af
service)

Krav om at overholde
serviceniveauer for serviceydelser
og betale geeldende
omkostningsdaekning

Pakraevet i henhold til afsnit 3.7.

Intet krav om at overholde afsnit 3.7.

Afsnit 4
(Afbestillinger)

Krav om at overholde
serviceniveauer for afbestilling og
betale geeldende
omkostningsdaekning

Intet krav om at overholde afsnit 4.

Intet krav om at overholde afsnit 4.

Preferred Partner-
program

Kvalitetsmalinger, der er inkluderet
med henblik pa at afgere, om
partneren kvalificerer sig til Preferred
Partner-programmet

Kvalitetsmalinger for near demand-
bookinger vil ikke bidrage til
berettigelse til Preferred Partner-
programmet.

Kvalitetsmalinger for on-demand-
bookinger vil ikke bidrage til berettigelse
til Preferred Partner-programmet.

1.3
bookinger.
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For at undga tvivl skal alle andre vilkar i dette partnerprogramdokument geelde for og i forbindelse med near demand- og on demand-




