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Pracovny materidl Kanceldrie Rady na zasadnutie Rady dna 4. 11. 2026

Sprava o kontrole dodrziavania povinnosti podla zakona €. 264/2022 Z. z.
Podnet na preverenie ¢.: 0288/50/2026

Predmet podnetu: Podnet podla P2B — Booking.com B.V.

Sluzba: Booking.com

Subjekt: Booking.com B.V.

Na zdaklade zaverov uvedenych v sprave Kanceldria Rady pripravila nasledujice uznesenie:

Navrh uznesenia:

Rada pre medidlne sluzby (dalej len ,,Rada“) ako orgéan prislusny podlia § 109 ods. 1 az 4 a § 110 ods.
2 pism. e) zakona €. 264/2022 Z. z. o medialnych sluzbach (dalej len ,zdkon €. 264/2022 Z. z.“) v senate
3 zlozenom z predsedu senatu Ing. Juraja Rybanského a ¢lenov senatu Mgr. Andrey Cox a Mgr. Michala
Dzurjanina postupom podla § 150 zakona ¢. 264/2022 Z. z. preverila podnet tykajuci sa porusenia
Nariadenie eurépskeho parlamentu a rady (EU) 2019/1150 z 20. juna 2019 o podpore spravodlivosti
a transparentnosti pre komerénych pouzivatelov online sprostredkovatelskych sluzieb evidovany pod

¢. 0288/S0/2026 a uznala tento podnet podla § 150 ods. 16 zadkona ¢. 264/2022 Z. z.
za neopodstatneny.

Uloha:
Kanceldria Rady informuje podavatela podnetu na preverenie o vysledku preverenia podnetu.
T: 16. 11. 2026 Z:DO
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Kanceldria Rady pre medialne sluzby

Pracovny material Kanceldrie Rady na zasadnutie Rady pre medidlne sluzby dia 4. 11. 2026

Podnet na preverenie ¢. 0288/S0/2026 zaevidovany dra 9. 9. 2026
Predmet podnetu: Podnet podla P2B — Booking.com B.V.
Sluzba: Booking.com

Subjekt: Booking.com B.V.

Prilohy: Priloha1-4

Datum: 19. 10. 2026

()
€ 9 RADA PRE 2

‘t'.n’ MEDIALNE SLUZBY



OBSAH PODNETU:

Podavatel dorucil Rade pre medialne sluzby (dalej len ,,Rada“) dia 5.9. podanie tykajuce sa mozného
poru$enia €lanku 11 nariadenia Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) 2019/1150 z 20. juna 2019
o podpore  spravodlivosti a  transparentnosti pre komercnych  pouzivatelov  online
sprostredkovatelskych sluzieb (dalej len ,,nariadenie P2B“), v ktorom namieta najma (Priloha €. 2):

e neefektivnost a nedostatocnu dostupnost vnutorného systému vybavovania staznosti sluzby
Booking.com;

e neprimerane kratku lehotu na reakciu pri rieseni situdcii, ked nie je moiné poskytnut
rezervované ubytovanie, v porovnani s ¢asom potrebnym na vybavenie namietok voci
finanénym narokom platformy;

e nedostatolnl transparentnost pri vybavovani staznosti a financnych narokov zo strany
platformy.

Sucastou predmetného podania bol aj chronologicky opis udalosti a namietanych skutocnosti,
v ktorom podavatel uviedol, Ze (Priloha ¢. 2, neskor rozsireny o Prilohu 3):

e podnet sa tyka sporu, ktory vznikol z ddvodu neschopnosti komeréného pouzivatela poskytnut
spotrebitelovi nahradnu sluzbu/ubytovanie v rovnakom $tandarde;

e sluzba Booking.com vyZadovala od komeréného pouzivatela urgentni odpoved a napravu
vzniknutej situdcie;

e komerénému pouzivatelovi v dosledku neschopnosti ndjst rieSenie do 30 mindt, vznikol
finanény narok sluzbe Booking.com vo vyske 477,20 EUR;

e prostrednictvom komunikacného kanala v partnerskom systéme Extranet namietal financny
narok sluzbe Booking.com vo vyske 477,20 EUR, pricom svoju spravu oznacil ako formalnu
staznost;

e automatickd odpoved platformy obsahovala informacie o postupe pri namietani provizie, hoci
predmetom namietky bol iny finanény narok;

e napriek Ziadosti o potvrdenie zaevidovania staznosti, pozastavenie vymahania naroku
a zabezpecenie preskimania veci ¢lovekom podavatel nedostal pozadované potvrdenie ani
podrobné vysvetlenie pévodne uplatneného néroku;

e nasledne kontaktoval sluzbu Booking.com telefonicky a zaslal jej predzalobni vyzvu;
az po tychto krokoch ho sluzba informovala o vystaveni dobropisu na celd namietand sumu;

e podla podavatela uvedeny postup poukazuje na nedostatoénu efektivnost a transparentnost
vnutorného systému na vybavovanie staZnosti, prostrednictvom ktorych méze komercny
pouzivatel namietat financné naroky platformy.

Pre potreby posudenia Udajnych poruseni uvedeného nariadenia Kanceldria dna 8. 10. 2026 oslovila
podavatela so Ziadostou o doplnenie informacii (registratirny zaznam ¢. 06153/2026), konkrétne:
,,...doplnenie niZsie uvedenych informdcii vo forme snimok obrazovky alebo v inej vhodnej
forme:
e ozndmenia alebo iného potvrdenia od sluZby Booking.com o prijati alebo
zaevidovani Vasej formdlnej staZnosti vratane ddatumu jej prijatia alebo zaevidovania,
ak su tieto udaje uvedené;
e ak Vam uZ bolo od sluZby Booking.com dorucené rozhodnutie alebo iné vyjadrenie
k predmetnej formdinej staZnosti, Ziadame zdroveri o jeho poskytnutie vratane
prislusného datumu dorucenia, resp. vydania, ak su tieto tudaje k dispozicii;
e pripadnej ndslednej komunikdcie so sluzbou Booking.com tykajucej sa vybavenia
predmetnej formdlinej staZnosti, najmd informdcie o jej stave, ak Vdm bola takdto
komunikdcia dorucend.”

Podavatel dna 9. 10. 2026 zaslal Rade odpoved), ktora obsahovala rozsireny chronologicky opis situacie

(Priloha €. 3) a dokument so snimkami obrazovky zachytdvajuci komunikaciu medzi komerénym
pouzivatelom a sluzbou cez komunikacny kanal systému Extranet (Priloha €. 4).
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PRAVNE VYCHODISKA POSUDZOVANIA:
Zakon €. 264/2022 Z. z. o medialnych sluzbach (dalej ako ,, ZMS*):

§ 110 PAsobnost regulatora
(2) Do pésobnosti requldtora v oblasti vykonu Stdatnej spravy patri aj
b) dohliadat na dodrziavanie povinnosti podla tohto zdkona a podla osobitnych predpisov

§ 150 Podanie a vybavovanie podnetu na preverenie

(16) Ak sa preverenim zistilo, Ze podnet na preverenie neobsahuje skutocnosti nasvedcujuce tomu,
Ze mohlo déjst k poruseniu tohto zdkona alebo osobitnych predpisov, reguldtor oznacéi podnet
na preverenie za neopodstatneny a upovedomi o tom poddvatela podnetu na preverenie.

Nariadenie eurépskeho parlamentu a rady (EU) 2019/1150 z 20. juna 2019 o podpore spravodlivosti
a transparentnosti pre komercénych pouzivatelov online sprostredkovatelskych sluZieb (dalej ako
,,P2B“):

Clanok 1 Predmet Gpravy a rozsah pdsobnosti

(2) Toto nariadenie sa vztahuje na online sprostredkovatelské sluzby a na internetové vyhladdvace,
ktoré su poskytované alebo su ponukané na poskytovanie komerénym pouZivatelom a pouZivatelom
firemnych webovych strdnok, ktorych sidlo alebo miesto pobytu sa nachddza v Unii a ktori
prostrednictvom uvedenych online sprostredkovatelskych sluZieb alebo internetovych vyhladdvacov
pontukaju tovar alebo sluzby spotrebitelom nachddzajicim sa v Unii bez ohladu na sidlo alebo miesto
pobytu poskytovatelov uvedenych sluzieb a bez ohladu na prdvo, ktoré je inak rozhodné.

Clanok 2 Vymedzenie pojmov

(1) ,,komercny pouZivatel” je akdkolvek sukromnd osoba konajica v ramci svojej obchodnej alebo
odbornej Cinnosti alebo akdkolvek prdvnickd osoba, ktord prostrednictvom  online
sprostredkovatelskych sluzieb ponuka tovar alebo sluzby spotrebitefom na ucely suvisiace s jej
obchodom, podnikanim, remeslom alebo profesiou;

Clanok 11 Vnutorny systém vybavovania staznosti

(1) Poskytovatelia online sprostredkovatelskych sluZieb zriadia vnutorny systém vybavovania staZnosti
komercnych pouZivatelov.

Tento vnutorny systém vybavovania staznosti musi byt pre komercnych pouZivatelov lahko pristupny
a bezplatny a musi zabezpecit vybavenie staznosti v primeranej lehote. Musi byt zaloZeny na zdsaddch
transparentnosti a rovnakého zaobchddzania v rovnakych situdcidch a staZnosti musi vybavovat
spésobom, ktory je primerany ich vyznamu a zloZitosti. Komerénym pouZivatefom musi umozriovat
poddvat staZnosti priamo dotknutému poskytovatelovi, pokial ide o ktorykolvek z tychto problémov:

a) udajné neplnenie akychkolvek povinnosti stanovenych v tomto nariadeni zo strany
uvedeného poskytovatela, ktoré md vplyv na komercného pouZivatela poddvajuceho staznost
(dalej len , staZovatel”);

b) technické problémy, ktoré priamo suvisia s poskytovanim online sprostredkovatelskych
sluZieb a ktoré maju vplyv na staZovatela;,

c) opatrenia prijaté uvedenym poskytovatelom alebo jeho sprdvanie, ktoré su v priamej
suvislosti s poskytovanim online sprostredkovatelskych sluZieb a ktoré maju vplyv na
staZovatela.

(2) Ako sucast svojho vnutorného systému vybavovania staZnosti poskytovatelia online
sprostredkovatelskych sluZieb:
a) riadne posudzuju podané staZnosti a ndsledné opatrenia, ktoré mozno budu musiet prijat
v suvislosti so staznostou s cielom primerane riesit vzniknuty problém;
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b) spractvaju staznosti rychlo a ucinne s prihliadnutim na déleZitost a zloZitost vzniknutého
problému

¢) oznamuju staZovatelovi vysledok postupu vnutorného vybavovania staZnosti
individualizovanym spésobom a s pouZitim jednoduchého a zrozumitelného jazyka.

3. Poskytovatelia online sprostredkovatelskych sluzieb poskytuju vo svojich obchodnych podmienkach
vsetky relevantné informdcie tykajuce sa pristupu k svojmu vnutornému systému vybavovania staznosti
a jeho fungovania.

4. Poskytovatelia online sprostredkovatelskych sluZzieb vypracuju informdcie o fungovani a ucinnosti
svojho vnutorného systému vybavovania staZnosti a zabezpecia, aby boli lahko dostupné verejnosti.
Informdcie overuju aspon raz rocne, a ak su potrebné vyznamné zmeny, uvedené informdcie
aktualizuju. Uvedené informdcie musia uvddzat celkovy pocet podanych staZnosti, hlavné druhy
staZnosti, priemerny c¢as potrebny na spracovanie staZnosti a suhrnné informdcie tykajuce sa vysledku
staZnosti.

5. Ustanovenia tohto ¢ldnku sa nevztahuju na poskytovatelov online sprostredkovatelskych sluZieb,
ktori st malymi podnikmi v zmysle prilohy k odporucaniu 2003/361/ES.

ANALYZA - stanovisko Kancelarie Rady pre medialne sluzby:
Rade pre medialne sluzby (dalej len ,Rada“) bolo doruc¢ené podanie tykajuce sa mozného porusenia
ustanoveni nariadenia P2B v suvislosti s pouzivanim sluzby Booking.com.

V zmysle élanku 1 ods. 2 P2B sa toto nariadenie vztahuje na online sprostredkovatelské sluzby
poskytované komerénym pouzivatelom so sidlom alebo miestom pobytu v Unii, ktori prostrednictvom
tychto sluzieb ponukaju tovar alebo sluzby spotrebitefom nachadzajicim sa v Unii, a to bez ohladu na
sidlo poskytovatela sluzby.

Online sprostredkovatelska sluzba poskytovana spoloénostou Booking.com spifia vecnt pdsobnost
nariadenia (EU) 2019/1150 (P2B), ked%e ide o sluzbu, prostrednictvom ktorej mozu komeréni
pouZivatelia ponukat svoje sluzby spotrebitefom nachadzajucim sa v Unii.

Podavatel v predmetnom pripade vystupuje ako komercny pouzivatel v zmysle ¢lanku 2 ods. 1 P2B,
kedZe prostrednictvom sluzby Booking.com ponuka spotrebitelom ubytovacie sluzby v rdmci svojej
obchodnej ¢innosti.

Na zaklade uvedeného kanceldria konstatuje, Ze vztah medzi sluzbou Booking.com a podavatelom
spada do vecnej posobnosti nariadenia P2B a ustanovenia nariadenia vratane ¢lanku 11 o vndtornom
systéme vybavovania staznosti sa na predmetny vztah uplatriuju.

Kanceldria preskimala podnet podavatela tykajlci sa moZného porudenia ¢l. 11 nariadenia (EU)
2019/1150 (dalej len ,nariadenie P2B“), ktory upravuje vnutorny systém vybavovania staznosti
poskytovatelov online sprostredkovatelskych sluZieb.

Podavatel namieta mozné porusenie ¢l. 11 nariadenia P2B v suvislosti s fungovanim vnutorného
systému vybavovania staznosti komerénych pouzivatelov sluzby Booking.com. Podavatel namieta
najma ucinnost a prakticki dostupnost tohto systému, sp6sob komunikacie pri rieseni urgentnych
situdcii, uplatiovanie kratkych leh6t s moznymi finanénymi nasledkami a moZnosti komeréného
pouzivatela ucinne napadnut slvisiace rozhodnutia a finanéné naroky. Podavatel zaroven Ziada
preverit, ¢i postupy sluzby Booking.com v tychto situaciach zabezpecuju transparentné, individualne
a efektivne posutdenie staznosti. Podrobna chronoldgia udalosti a ostatné skutkové okolnosti podnetu
st uvedené v Prilohe €. 2 a Prilohe €. 3.

5 &2, RADAPRE
¢ 2" MEDIALNE SLUZBY



Kanceldria v ramci preskimania podnetu preverila podmienky pouZivania sluzby Booking.com
(Dostupné na odkaze), konkrétne bod 10.2, v ktorom opisuje svoj vnutorny systém vybavovania
staznosti. Podla bodu 10.2.1 sluzba Booking.com spristupriuje vnutorny systém vybavovania staznosti
vsetkym komerénym pouZivatelom. Staznost mozno podat prostrednictvom centra na riesenie
staznosti (Dispute Resolution Centre) alebo, ak je poskytovatelovi prideleny, prostrednictvom jeho
kontaktnej osoby (account representative). Centrum na rieSenie staznosti je dostupné
prostrednictvom portalu Partner Hub a platformy Booking.com.

Kancelaria zaroven preverila samotny formular na podéavanie staznosti uréeny partnerom, resp.
komerénym pouzivatefom (Dostupny na odkaze). Formular vyZzaduje urcenie, ¢i staznost podéava host
alebo partner, uvedenie mena a priezviska, kontaktnych Udajov, témy staznosti a identifikaéného ¢isla
ubytovacieho zariadenia, ako aj opis namietaného problému. Pod formuldrom je uvedeny odkaz
na stranku Centra podpory pre partnerov, ktord podrobne opisuje postup pri podavani staznosti
prostrednictvom vnutorného systému vybavovania staznosti sluzby Booking.com. Z informécii
zverejnenych na tejto stranke vyplyva, Ze sluzba Booking.com informuje podavatela o zaevidovani
staznosti prostrednictvom komunikacného kanala v ramci systému Extranet a nasledne
ho prostrednictvom rovnakého kanala pravidelne informuje o priebehu jej vybavovania, pripadne
ho v pripade potreby kontaktuje.

Z chronologického opisu situacie (Priloha €. 2; Priloha €. 3) a z predloZenych dékazov (Priloha ¢. 4)
vyplyva, Ze poddavatel zaslal sluzbe Booking.com spravu prostrednictvom komunikacného kandla
v partnerskom rozhrani Extranet, ktord oznacil ako formalnu staznost. Nasledne mu sluzba
Booking.com prostrednictvom tohto kanala odpovedala iba generickymi odpovedami, ktoré
odkazovali na rieSenie nesuvisiaceho problému. Z dostupnych podkladov nevyplyva, Ze by podavatel
vyuzil oficidlny vnatorny systém vybavovania staZnosti sluzby Booking.com, konkrétne formular
uréeny na podavanie staZnosti prostrednictvom centra na rieSenie staznosti (pozri vyssie).

Kanceldria sa preto na zédklade dostupnych informacii domnieva, ze podavatel nevyuzil oficidlny kanal,
ktory spoloénost Booking.com vo svojich podmienkach pouZivania uréuje na podavanie staznosti
prostrednictvom vnutorného systému vybavovania staznosti (formular). Namiesto toho staZovatel
pouzil iny kanal (spravy v rdmci systému Extranet), ktory podla podmienok pouzivania sluzby nesluzi
ako oficidlny kanal vnitorného systému vybavovania staznosti. Z tohto dévodu nie je moZzné na zaklade
predmetného pripadu postdit funkénost uvedeného systému ani overit, & splifia poziadavky ¢l. 11
nariadenia P2B.

Z podkladov zaroven vyplyva, Ze podavatel nasledne kontaktoval sluzbu Booking.com telefonicky
a priblizne tri dni po odoslani spravy prostrednictvom systému Extranet jej zaslal aj predzalobnt vyzvu.
Sluzba Booking.com nasledne podavatela prostrednictvom systému Extranet informovala o vystaveni
dobropisu na spornd sumu. Uvedené skutoénosti preukazuju, Ze podavatel prostrednictvom vyuZzitych
komunikaénych kandlov napokon dosiahol vyrieSenie problému. Uvedené skutocnosti vSak
nepredstavuju dostato¢ny podklad na posudenie funkcénosti formdlneho systému vybavovania
staznosti podla ¢l. 11 nariadenia P2B.

Podavatel dalej namietal neprimeranost 30-minutovej lehoty, v rdmci ktorej od neho sluzba
Booking.com pozadovala reakciu, v porovnani s ¢asom potrebnym na vybavenie jeho staznosti.
Kanceldria preverila aj tuto skuto¢nost a zistila, ze uvedena lehota sa tyka zmluvnych podmienok
upravujucich postup pri nemoznosti poskytnut rezervované ubytovanie, a nie vnitorného systému
vybavovania staznosti podla ¢l. 11 nariadenia P2B. Konkrétne bod 2.5.1 podmienok pouZivania sluzby
Booking.com upravuje postup pri relokacii hosti vratane lehoty na zabezpecenie nahradného
ubytovania a suvisiacich nakladov. Z uvedeného dévodu samotnd namietana disproporcia medzi
lehotou na reakciu pri relokacii a ¢asom vybavovania staznosti nepreukazuje porusenie ¢l. 11
nariadenia P2B.
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https://admin.booking.com/hotelreg/terms-and-conditions.html?cc1=nl&language=en&utm_source=chatgpt.com
https://secure.booking.com/dispute_resolution.en-gb.html?utm_source=partnerhub_help&utm_medium=partnerhub&utm_campaign=16085&utm_content=en-gb

Kanceldria sa na zdklade uvedeného domnieva, Ze v posudzovanom pripade neboli zistené skutocnosti
nasvedcujlce tomu, Zze mohlo d6jst k poruseniu ¢l. 11 nariadenia P2B. Z dovodu, Ze podavatel nevyuzil
oficialny kanal na podavanie staznosti prostrednictvom vnutorného systému vybavovania staznosti
sluzby Booking.com, nebolo moziné na zaklade predmetného pripadu posudit funkénost tohto
systému. Podla ustanovenia § 150 ods. 16, zakona €. 264/2022 Z. z., “ak sa preverenim Zzistilo,
Ze podnet na preverenie neobsahuje skutocnosti nasvedcujuce tomu, Ze mohlo déjst k poruseniu tohto
zdkona alebo osobitnych predpisov) reguldator oznaci podnet na preverenie za neopodstatneny
a upovedomi o tom poddvatela podnetu na preverenie” sa preto Kancelaria domnieva, Ze podnet
je moZné oznacit za neopodstatneny.

ZAVER:

Na zaklade vyssie uvedeného je Kancelaria toho nazoru, Ze v posudzovanom pripade neboli zistené
skutoénosti nasvedc¢ujice tomu, Zze mohlo doéjst k poruseniu ¢l. 11 nariadenia Eurdpskeho parlamentu
a Rady (EU) 2019/1150 z 20. juna 2019 o podpore spravodlivosti a transparentnosti pre komerénych
pouzivatelov online sprostredkovatelskych sluzieb. Z dévodu, Ze poddvatel nevyufzil oficidlny kanal
na poddavanie staznosti prostrednictvom vndtorného systému vybavovania staznosti sluzby
Booking.com, nebolo mozné posudit funkénost tohto systému. Kancelaria preto navrhuje podnet
na preverenie ¢. 0288/50/2026 na zaklade § 150 ods. 16 zakona €. 264/2022 Z. z. o medialnych
sluzbach odlozit ako neopodstatneny.
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