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ANNEXES 1 to 4

PRILOZI
Prijedlogu

Uredbe Europskog parlamenta i Vijeca

o izmjeni uredaba (EZ) br. 261/2004, (EZ) br. 1107/2006, (EU) br. 1177/2010, (EU)
br. 181/2011 i (EU) 2021/782 u pogledu izvrSenja prava putnika u Uniji
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PRILOG 1.
PRILOG 2.
MINIMALNI STANDARDI KVALITETE USLUGE

Informiranje putnika o njihovim pravima u skladu s ovom Uredbom (na transparentan,
pristupacan, nediskriminirajuci, djelotvoran i proporcionalan nacin) i karte

Tocnost letova i opéa nacela za rjeSavanje poremecaja pri pruzanju letova
Kasnjenja:
(a) ukupno prosjecno kasnjenje letova;
(b) postotak kasnjenja prouzrocenih:
- izvanrednim okolnostima,
— putnikovom krivnjom, ili
—  ponasanjem trece osobe;
(c) postotak letova koji kasne u polasku:
- dva sata ili vie za letove od 1500 km ili krace,

— tri sata ili viSe za sve letove unutar Zajednice duze od 1500 km i za sve
ostale letove od 1500 km do 3500 km,

- Cetiri sata ili viSe za sve ostale letove;
(d) postotak letova koji kasne u dolasku:
— postotak kasnjenja duljih od tri sata (pet sati).
Otkazivanje letova:
(a) otkazivanja letova;
(b) postotak otkazivanja letova prouzrocenih:
- izvanrednim okolnostima,
—  putnikovom krivnjom, ili
— ponaSanjem trece osobe.

Cistoéa prijevoznog sredstva i terminalne infrastrukture (kvaliteta zraka i reguliranje
temperature u unutraSnjosti, higijena sanitarnih prostorija itd.)

PridrZavanje industrijskih standarda u pogledu tezine i dimenzija ru¢ne prtljage
Rezultati ispitivanja zadovoljstva putnika
RjeSavanje prituzbi:

(a)  broj prituzbi;

(b)  vrste prituzbi;

(c) ishod prituzbi;

(d) povrati troskova; i

(e) naknada zbog neispunjavanja standarda kvalitete usluge.
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PRILOG II.
PRILOG 111
MINIMALNI STANDARDI KVALITETE USLUGE

Informiranje putnika o njihovim pravima u skladu s ovom Uredbom (na transparentan,
pristupacan, nediskriminirajuci, djelotvoran i proporcionalan nacin)

Rezultati ispitivanja zadovoljstva putnika usmjerenih na iskustva osoba s invaliditetom i
osoba sa smanjenom pokretljivos¢u te osoba u njihovoj pratnji

Rjesavanje prituzbi:
(a) broj prituzbi;
(b)  vrste prituzbi;
(c) 1ishod prituzbi; 1
(d) naknada za gubitak ili oSteéenje opreme za kretanje.
Pomoc¢ koja se pruza osobama s invaliditetom i osobama sa smanjenom pokretljivoséu:
(a) broj usluga prijevoza odbijenih osobama sa smanjenom pokretljivoséu i razlog
odbijanja;
(b) broj usluga prijevoza odbijenih njihovim registriranim psima vodi¢ima ili
opremi za kretanje i razlozi odbijanja;

(c) broj predmeta povezanih s gubitkom ili oSteCenjem opreme za kretanje i njihov
i1shod;

(d) broj predmeta u kojima je prijevoznik zahtijevao da osoba s invaliditetom ili
smanjenom mobilno$¢u putuje u pratnji druge osobe radi ispunjavanja
sigurnosnih zahtjeva;

(e) rasprave o toj pomo¢i s predstavniCkim organizacijama i, prema potrebi,
predstavnicima osoba sa smanjenom pokretljivoScu;

(f) informiranje o invaliditetu 1 osposobljavanje za pomo¢.
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PRILOG III.
PRILOG V.
MINIMALNI STANDARDI KVALITETE USLUGE

Informiranje putnika o njihovim pravima u skladu s ovom Uredbom (na transparentan,
pristupacan, nediskriminirajuci, djelotvoran i proporcionalan nacin) i karte

Tocnost usluga i opc¢a nacela za rjeSavanje poremecaja pri pruzanju usluga

Kasnjenja:

(a) ukupno prosjecno kasnjenje usluga;

(b) postotak kasnjenja prouzrocenih:

putnikovom krivnjom,
vremenskim uvjetima koji ugrozavaju sigurnu plovidbu, ili

izvanrednim okolnostima koje sprecavaju uredno izvrSenje putnickog
prijevoza;

(c) postotak usluga koje kasne u polasku:

postotak kasnjenja kra¢ih od 90 minuta,

postotak kasnjenja duljih od 90 minuta;

(d) postotak usluga koje kasne u dolasku:

Otkazivanje usluga:

postotak kasnjenja kracih od sat vremena,

postotak kaSnjenja od najmanje sat vremena ako putovanje prema
plovidbenom redu traje do najvise Cetiri sata,

postotak kaSnjenja od najmanje dva sata ako putovanje prema
plovidbenom redu traje viSe od Cetiri sata, ali ne viSe od osam sati,

postotak kasnjenja od najmanje tri sata ako putovanje prema
plovidbenom redu traje viSe od osam sati, ali ne viSe od 24 sata,

postotak kaSnjenja od najmanje Sest sati ako putovanje prema
plovidbenom redu traje viSe od 24 sata.

(a) otkazivanja usluga;

(b) postotak otkazivanja usluga prouzrocenih:

putnikovom krivnjom,
vremenskim uvjetima koji ugrozavaju sigurnu plovidbu, ili

izvanrednim okolnostima koje sprefavaju uredno izvrSenje putnickog
prijevoza.

Cistoéa prijevoznog sredstva i terminalne infrastrukture (kvaliteta zraka i reguliranje
temperature u unutrasnjosti, higijena sanitarnih prostorija itd.)

Rezultati ispitivanja zadovoljstva putnika

RjeSavanje prituzbi:

(a) broj prituzbi;
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(b)
(c)
(d)
(e)

vrste prituzbi;
ishod prituzbi;
povrati troSkova; 1

naknada zbog neispunjavanja standarda kvalitete usluge.

Pomoc¢ koja se pruza osobama s invaliditetom i osobama sa smanjenom pokretljivoscu:

(a)

(b)

(c)

(d)

(e)

®

broj usluga prijevoza odbijenih osobama sa smanjenom pokretljivoscu i razlog
odbijanja;

broj usluga prijevoza odbijenih njihovim registriranim psima vodi¢ima ili
opremi za kretanje i1 razlozi odbijanja;

broj predmeta povezanih s gubitkom ili oSte¢enjem opreme za kretanje i njihov
ishod;

broj predmeta u kojima je prijevoznik zahtijevao da osoba s invaliditetom ili
smanjenom mobilno$¢u putuje u pratnji druge osobe radi ispunjavanja
sigurnosnih zahtjeva;

rasprave o toj pomoc¢i s predstavnickim organizacijama i, prema potrebi,
predstavnicima osoba sa smanjenom pokretljivoscu;

informiranje o invaliditetu 1 osposobljavanje za pomoc¢.
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PRILOG V.
PRILOG 111
MINIMALNI STANDARDI KVALITETE USLUGE

Informiranje putnika o njihovim pravima u skladu s ovom Uredbom (na transparentan,
pristupacan, nediskriminirajuci, djelotvoran i proporcionalan nacin) i karte

Tocnost linijskog prijevoza i op¢a nacela za rjeSavanje poremecaja pri njegovu pruzanju
Kasnjenja:

(a) ukupno prosjecno kasnjenje linijskog prijevoza;

(b) postotak kasnjenja prouzrocenih:

— teSkim vremenskim uvjetima ili velikim prirodnim nepogodama koje
ugrozavaju sigurno prometovanje autobusnih linija,

— neispravnosc¢u autobusa koja se dogodi tijekom putovanja;
(c) postotak linijskog prijevoza koji kasni u polasku:
—  postotak kasnjenja od 120 minuta ili manje,
— postotak kasnjenja duljih od 120 minuta.
Otkazivanje linijskog prijevoza:
(a) postotak otkazivanja linijskog prijevoza;
(b) postotak otkazivanja linijskog prijevoza prouzrocenih:

— teSkim vremenskim uvjetima ili velikim prirodnim nepogodama koje
ugrozavaju sigurno prometovanje autobusnih linija,

—  neispravno$c¢u autobusa koja se dogodi tijekom putovanja.

Cisto¢a autobusa (klimatizacija, higijena sanitarnih prostorija ako postoje itd.) i terminalne
infrastrukture (kvaliteta zraka i1 reguliranje temperature u zatvorenom prostoru, higijena
sanitarnih prostorija itd.)

Rezultati ispitivanja zadovoljstva putnika
RjeSavanje prituzbi:
(a)  broj prituzbi;
(b)  vrste prituzbi;
(c) ishod prituzbi;
(d) povrati troskova; i
(e) naknada zbog neispunjavanja standarda kvalitete usluge.
Pomo¢ koja se pruza osobama s invaliditetom i osobama sa smanjenom pokretljivoscu
(a) broj usluga prijevoza odbijenih osobama sa smanjenom pokretljivos¢u i razlog
odbijanja;
(b) broj usluga prijevoza odbijenih njihovim registriranim psima vodi¢ima ili
opremi za kretanje 1 razlozi odbijanja;

(c) broj predmeta povezanih s gubitkom ili oSte¢enjem opreme za kretanje i njihov
ishod;
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(d)

(e)

®

broj predmeta u kojima je prijevoznik zahtijevao da osoba s invaliditetom ili
smanjenom mobilno$¢u putuje u pratnji druge osobe radi ispunjavanja
sigurnosnih zahtjeva;

rasprave o toj pomoc¢i s predstavnickim organizacijama i, prema potrebi,
predstavnicima osoba sa smanjenom pokretljivoscu;

informiranje o invaliditetu 1 osposobljavanje za pomoc¢.
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