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COM(2023) 753 final
ANNEXES 1 to 4
ZALACZNIKI

do wniosku dotyczgcego
rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady

zmieniajacego rozporzadzenia (WE) nr 261/2004, (WE) nr 1107/2006, (UE) nr
1177/2010, (UE) nr 181/2011 i (UE) 2021/782 w odniesieniu do egzekwowania praw
pasazerow w Unii
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ZALACZNIK 1
ZALACZNIK 2
MINIMALNE NORMY JAKOSCI USLUG

Informowanie pasazeréw o ich prawach zgodnie z wymogami niniejszego rozporzadzenia (w
sposOb  przejrzysty, dostepny, niedyskryminacyjny, skuteczny i proporcjonalny) oraz
o biletach

Punktualnos$¢ lotow 1 ogélne zasady dotyczace postgpowania w przypadku zakldcen w lotach
Opdznienia
a)  catkowite §rednie opoznienie lotow;
b)  odsetek opdznien wynikajacych z nastepujacych powodow:
— nadzwyczajne okolicznosci
— wina podroéznego; lub
— zachowanie si¢ osoby trzeciej;
c) odsetek lotdéw op6znionych w momencie odlotu:
— o dwie lub wigcej godzin w przypadku lotow do 1 500 kilometrow;

— o trzy lub wigcej godzin w przypadku wszystkich lotow
wewnatrzwspolnotowych dhtuzszych niz 1 500 kilometréw i1 wszystkich
innych lotéw o dhugosci pomigdzy 1 500 a 3 500 kilometréw;

— o cztery lub wiecej godzin w przypadku wszystkich innych lotow;
d) odsetek lotéw op6znionych w momencie przylotu:

— odsetek opdznien przekraczajacych 3 godziny (5 godzin).

Odwotanie lotow

a)  odwotanie lotow;
b)  odsetek odwotan lotow wynikajacych z nastepujacych powodow:

—  nadzwyczajne okolicznosci

— wina podréznego; lub

— zachowanie si¢ osoby trzeciej;

Czysto$¢ srodkoéw transportu pasazerskiego 1pomieszczen terminali (jako$¢ powietrza
1 regulowanie temperatury pomieszczenia, higiena urzadzen sanitarnych itp.)

Przestrzeganie norm branzowych dotyczacych masy 1 wymiaréw bagazu podrgcznego
Wyniki badania lub badan opinii klientow
Rozpatrywanie skarg

a) liczba skarg;

b)  rodzaje skarg;

c)  wyniki rozpatrywania skarg;

d) zwroty oraz

e) odszkodowania za nieprzestrzeganie norm jakosci ustug.
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ZAYLACZNIK 11
ZALACZNIK 111
MINIMALNE NORMY JAKOSCI USLUG

Informowanie pasazeréw o ich prawach zgodnie z wymogami niniejszego rozporzadzenia (w
sposob przejrzysty, dostepny, niedyskryminacyjny, skuteczny i proporcjonalny).

Wyniki badania lub badan opinii klientéw koncentrujacych si¢ na doswiadczeniach osob
z niepelnosprawnos$ciami 1 0sO0b o ograniczonej sprawnosci  ruchowej 1o0séb im
towarzyszacym

Rozpatrywanie skarg
a)  liczba skarg;
b)  rodzaje skarg;
c)  wyniki rozpatrywania skarg; oraz
d) odszkodowanie w razie zaginig¢cia lub uszkodzenia sprzetu do poruszania si¢.

Pomoc udzielana osobom z niepelnosprawno$cia i osobom o ograniczonej sprawnosci
ruchowej

a) liczba wuslug transportowych, ktorych $§wiadczenia odmoéwiono osobie
0 ograniczonej sprawnosci ruchowej, wraz z uzasadnieniem;

b)  liczba ustug transportowych, ktérych §wiadczenia odmoéwiono ze wzgledu na
certyfikowanego psa przewodnika Iub sprzgt do poruszania si¢, wraz
z uzasadnieniem;

c) liczba spraw dotyczacych zaginigcia lub uszkodzenia sprzg¢tu do poruszania sie
oraz ich wynik;

d) liczba przypadkow, wktorych przewoznik wymagal, aby osobie
z niepelnosprawnoscig lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej towarzyszyta
inna osoba w celu spetnienia wymogow bezpieczenstwa;

e) konsultacje dotyczace tej pomocy z organizacjami przedstawicielskimi oraz,
w stosownych przypadkach, przedstawicielami os6b o ograniczonej sprawnosci
ruchowej;

f)  realizacja szkolen w zakresie wiedzy na temat niepetnosprawnosci i pomocy
osobom z niepetnosprawnosciami.
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ZALACZNIK 111
ZALACZNIK V
MINIMALNE NORMY JAKOSCI USLUG

Informowanie pasazeréw o ich prawach zgodnie z wymogami niniejszego rozporzadzenia (w
sposOb  przejrzysty, dostepny, niedyskryminacyjny, skuteczny i proporcjonalny) oraz

o biletach

Punktualno$¢ potaczen i1ogodlne zasady dotyczace postgpowania w przypadku zakldcenia
w $wiadczeniu ustug

Opodznienia

a)  catkowite Srednie opoznienie ustug;

b)  odsetek opdznien wynikajacych z nastepujgcych powodow:

wina podroéznego;

warunki pogodowe stwarzajace zagrozenie dla bezpiecznej eksploatacji
statku lub

nadzwyczajne okoliczno$ci utrudniajagce wykonanie ustugi przewozu
pasazerskiego.

c) odsetek kursow z opdznieniem w odjezdzie;

odsetek op6znien wynoszgcych mniej niz 90 minut,

odsetek opdznien wynoszacych wigcej niz 90 minut;

d) odsetek kursow z opoznieniem w przyjezdzie;

Odwotanie ustug

odsetek opdznien wynoszacych mniej niz 1 godzing;

odsetek opoznien wynoszacych co najmniej godzing w przypadku rejsu
rozktadowego trwajacego do czterech godzin;

odsetek opdznien wynoszacych co najmniej dwie godziny w przypadku
rejsu rozkladowego trwajacego dluzej niz cztery godziny, ale
nieprzekraczajgcego oSmiu godzin;

odsetek opdznien wynoszacych co najmniej trzy godziny w przypadku
rejsu rozkladowego trwajacego dluze; niz osiem godzin, ale
nieprzekraczajacego 24 godzin;

odsetek opdznien wynoszacych co najmniej szes¢ godzin w przypadku
rejsu rozkladowego trwajacego dluzej niz 24 godziny.

a)  odwotanie ustug;

b)  odsetek odwotan ustug wynikajacych z nastepujacych powodow:

wina podroznego;

warunki pogodowe stwarzajace zagrozenie dla bezpiecznej eksploatacji
statku lub

nadzwyczajne okoliczno$ci utrudniajgce wykonanie ustugi przewozu
pasazerskiego;
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Czysto$¢ srodkow transportu pasazerskiego i1pomieszczen terminali (jako$¢ powietrza
i regulowanie temperatury pomieszczenia, higiena urzadzen sanitarnych itp.)

Wyniki badania lub badan opinii klientow

Rozpatrywanie skarg
a) liczba skarg;
b)  rodzaje skarg;
c)  wyniki rozpatrywania skarg;
d) zwroty oraz
e) odszkodowania za nieprzestrzeganie norm jakosci ustug.
Pomoc udzielana osobom z niepelnosprawno$cia i osobom o ograniczonej sprawnosci
ruchowe;j
a) liczba wuslug transportowych, ktorych $§wiadczenia odmoéwiono osobie
0 ograniczonej sprawnosci ruchowej, wraz z uzasadnieniem;
b)  liczba ustug transportowych, ktérych §wiadczenia odmoéwiono ze wzgledu na
uznanego psa asystujacego lub sprzet ulatwiajacy poruszanie si¢, wraz
z uzasadnieniem;
c) liczba spraw dotyczacych zaginigcia lub uszkodzenia sprze¢tu ulatwiajacego
poruszanie si¢ oraz ich wynik;
d) liczba przypadkow, w ktorych przewoznik wymagal, aby osobie
z niepetnosprawnoscia lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej towarzyszyta
inna osoba w celu spelnienia wymogdéw bezpieczenstwa;
e) konsultacje dotyczace tej pomocy z organizacjami przedstawicielskimi oraz,
w stosownych przypadkach, przedstawicielami os6b o ograniczonej sprawnosci
ruchowej;
f)  realizacja szkolen w zakresie wiedzy na temat niepetnosprawnosci i pomocy

osobom z niepetnosprawnosciami.
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ZALACZNIK 1V
ZALACZNIK 111
MINIMALNE NORMY JAKOSCI USLUG

Informowanie pasazeréw o ich prawach zgodnie z wymogami niniejszego rozporzadzenia (w
sposOb  przejrzysty, dostepny, niedyskryminacyjny, skuteczny i proporcjonalny) oraz
o biletach

Punktualno$¢ w ramach ustug regularnych 1ogélne zasady dotyczace postepowania
w przypadku zaklocenia w §wiadczeniu ustug regularnych

Opodznienia
a)  catkowite Srednie opdznienie ustug regularnych;
b)  odsetek opdznien wynikajacych z nastepujgcych powodow:

— bardzo zle warunki pogodowe lub powazne klgski zywiolowe
stwarzajgce zagrozenia dla bezpiecznej realizacji ustug transportu
autobusowego lub autokarowego;

— awaria autobusu lub autokaru podczas podrézy;
c) odsetek ustug regularnych, w przypadku ktoérych odjazd jest op6zniony:
— odsetek opdznien wynoszacych nie wigcej niz 120 minut;
— odsetek op6znien wynoszacych wigcej niz 120 minut;
Odwotanie ustug regularnych
a)  odsetek odwotanych ustug regularnych;

b) odsetek odwolanych ushlug regularnych wynikajacych z nastepujacych
powodow:

— bardzo zle warunki pogodowe lub powazne kleski Zywiotowe
stwarzajace zagrozenia dla bezpiecznej realizacji ustug transportu
autobusowego lub autokarowego;

— awaria autobusu lub autokaru podczas podrozy;

Czystos¢ autobusow 1 autokarow (klimatyzacja, higiena dostgpnych urzadzen sanitarnych itp.)
1 pomieszczen terminali (jako$¢ powietrza i regulowanie temperatury pomieszczenia, higiena
urzadzen sanitarnych itp.)

Wyniki badania lub badan opinii klientow
Rozpatrywanie skarg
a) liczba skarg;
b)  rodzaje skarg;
c¢)  wyniki rozpatrywania skarg;
d)  zwroty oraz
e) odszkodowania za nieprzestrzeganie norm jakosci ustug.

Pomoc udzielana osobom z niepelnosprawno$cia 1 osobom o ograniczonej sprawnosci
ruchowe;j
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liczba uslug transportowych, ktérych s$wiadczenia odméwiono osobie
0 ograniczonej sprawnosci ruchowej, wraz z uzasadnieniem;

liczba ustug transportowych, ktoérych $wiadczenia odméwiono ze wzgledu na
certyfikowanego psa przewodnika lub sprzet stuzacy do poruszania si¢, wraz
z uzasadnieniem,;

liczba spraw dotyczacych zaginigcia lub uszkodzenia sprzetu stuzacego do
poruszania si¢ oraz ich wynik;

liczba przypadkow, w ktorych przewoznik wymagal, aby osobie
z niepelnosprawnoscig lub o ograniczonej sprawnos$ci ruchowej towarzyszyta
inna osoba w celu spelnienia wymogdéw bezpieczenstwa;

konsultacje dotyczace tej pomocy z organizacjami przedstawicielskimi oraz,
w stosownych przypadkach, przedstawicielami 0s6b o ograniczonej sprawnosci
ruchowej;

realizacja szkolen w zakresie wiedzy na temat niepetlnosprawnosci i pomocy
osobom z niepelnosprawnos$ciami.
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