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COMISSAO
EUROPEIA

Bruxelas, 29.11.2023
COM(2023) 753 final

ANNEXES 1 to 4

ANEXOS

da Proposta de
Regulamento do Parlamento Europeu e do Conselho

que altera os Regulamentos (CE) n.° 261/2004, (CE) n.’ 1107/2006, (UE) n.° 1177/2010,
(UE) n.” 181/2011 e (UE) 2021/782 no que diz respeito a aplicaciio dos direitos dos
passageiros na Uniso
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ANEXO I
ANEXO 2
NORMAS MINIMAS DE QUALIDADE DO SERVICO

Informacdo aos passageiros sobre os seus direitos, tal como exigido pelo presente
regulamento (de forma transparente, acessivel, ndo discriminatoria, eficaz e proporcionada), e

bilhetes

Pontualidade dos servigos e principios gerais em caso de perturbagdes dos servigcos

Atrasos
(a)
(b)

(©)

(d)

Atraso médio global dos voos;

Percentagem de atrasos causados por:

- Circunstancias extraordinarias;

— Uma falta do passageiro; ou,

— Comportamento de terceiros.

Percentagem de voos com atraso a partida:

— Duas horas ou mais, no caso de quaisquer voos até 1500 quilometros;

— Trés horas ou mais, no caso de quaisquer voos intracomunitarios com
mais de 1500 quilometros e no de quaisquer outros voos entre 1500 e
3500 quilometros;

- Quatro horas ou mais, no caso de todos os outros voos.
Percentagem de voos com atraso a chegada:

— Percentagem de atrasos superiores a trés horas (cinco horas).

Cancelamento dos voos

(a)
(b)

Cancelamento dos voos;

Percentagem de cancelamentos dos voos causados por:
- Circunstancias extraordinarias;

— Uma falta do passageiro; ou,

— Comportamento de terceiros.

Limpeza dos meios de transporte de passageiros e dos terminais (qualidade do ar e controlo da
temperatura no interior, higiene das instalagdes sanitarias, etc.)

Cumprimento das normas do setor relativas ao peso e as dimensdes da bagagem de mao

Resultados do(s) inquérito(s) a satisfacdo dos clientes

Tratamento das queixas

(a)
(b)
(c)
(d)
(e)

Numero de queixas;
Tipos de queixas;
Resultado das queixas;
Reembolsos; e

Indemnizagdes por incumprimento das normas de qualidade do servigo.
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ANEXO IT
ANEXO 111
NORMAS MINIMAS DE QUALIDADE DO SERVICO

Informacdo aos passageiros sobre os seus direitos, tal como exigido pelo presente
regulamento (de forma transparente, acessivel, ndo discriminatoria, eficaz e proporcionada).

Resultados do(s) inquérito(s) a satisfacdo dos clientes centrado(s) nas experiéncias das
pessoas com deficiéncia ou com mobilidade reduzida e das pessoas que as acompanham

Tratamento das queixas

(a)
(b)
(©)
(d)

Numero de queixas;
Tipos de queixas;
Resultado das queixas; e

Indemnizagao por perdas ou danos em equipamento de mobilidade.

Assisténcia prestada a pessoas com deficiéncia e pessoas com mobilidade reduzida (PMR)

(a)
(b)

(©)

(d)

(e)

®

Numero de servigos de transporte recusados a PMR e respetiva justificagao;

Numero de servigos de transporte recusados ao cdo-guia credenciado ou ao
equipamento de mobilidade e respetiva justificagdo;

Numero de casos relacionados com perdas ou danos em equipamento de
mobilidade e respetivo resultado;

Numero de casos em que o transportador exigiu que a pessoa com deficiéncia
ou com mobilidade reduzida fosse acompanhada por alguém a fim de cumprir
os requisitos de seguranga;

Diélogos sobre esta assisténcia com organizagdes representativas e, se for caso
disso, representantes das PMR;

Realizagdo de agdes de sensibilizacao e formagao em assisténcia a pessoas com
deficiéncia.
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ANEXO III
ANEXO 'V
NORMAS MINIMAS DE QUALIDADE DO SERVICO

Informacdo aos passageiros sobre os seus direitos, tal como exigido pelo presente
regulamento (de forma transparente, acessivel, ndo discriminatoria, eficaz e proporcionada), e

bilhetes

Pontualidade dos servigos e principios gerais em caso de perturbagdes dos servigcos

Atrasos

(a) Atraso médio global dos servigos;

(b) Percentagem de atrasos causados por:

Uma falta do passageiro;

Condigdes meteorologicas que ponham em perigo a operagao segura do
navio ou,

Circunstancias extraordinarias que afetem o desempenho do servigo de
transporte de passageiros.

(c) Percentagem de servigos com atraso na partida;

Percentagem de atrasos inferiores a 90 minutos;

Percentagem de atrasos superiores a 90 minutos;

(d) Percentagem de servigos com atraso a chegada:

Percentagem de atrasos inferiores a 1 hora;

Percentagem de atrasos de pelo menos 1 hora, no caso de uma viagem
regular cuja duragdo ndo exceda quatro horas;

Percentagem de atrasos de pelo menos 2 horas, no caso de uma viagem
regular cuja duracdo seja superior a quatro horas mas nao exceda oito
horas;

Percentagem de atrasos de pelo menos 3 horas, no caso de uma viagem
regular cuja duragdo seja superior a oito horas mas ndo exceda 24 horas;

Percentagem de atrasos de pelo menos 6 horas, no caso de uma viagem
regular cuja duragdo seja superior a 24 horas.

Supressao de servicos

(a) Supressao de servicos;

(b) Percentagem de supressao de servicos causada por:

Uma falta do passageiro;

Condi¢des meteorologicas que ponham em perigo a operacao segura do
navio ou,

Circunstancias extraordinarias que afetem o desempenho do servigo de
transporte de passageiros.

Limpeza dos meios de transporte de passageiros e dos terminais (qualidade do ar e controlo da
temperatura no interior, higiene das instalagdes sanitarias, etc.)
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Resultados do(s) inquérito(s) a satisfacdo dos clientes

Tratamento das queixas

(a)
(b)
(©)
(d)
(e)

Numero de queixas;
Tipos de queixas;
Resultado das queixas;
Reembolsos; e

Indemnizagdes por incumprimento das normas de qualidade do servigo.

Assisténcia prestada a pessoas com deficiéncia e pessoas com mobilidade reduzida (PMR)

(a)
(b)

(©)

(d)

®

Numero de servigos de transporte recusados a PMR e respetiva justificagao;

Numero de servicos de transporte recusados ao cdo-guia credenciado ou ao
equipamento de mobilidade e respetiva justificagao;

Numero de casos relacionados com perdas ou danos em equipamento de
mobilidade e respetivo resultado;

Numero de casos em que o transportador exigiu que uma pessoa com
deficiéncia ou mobilidade reduzida fosse acompanhada por alguém para
cumprir os requisitos de segurancga;

Didlogos sobre esta assisténcia com organizagdes representativas e, se for caso
disso, representantes das PMR;

Realizagdo de agdes de sensibilizacao e formagao em assisténcia a pessoas com
deficiéncia.
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ANEXO IV
ANEXO 111
NORMAS MINIMAS DE QUALIDADE DO SERVICO

Informacdo aos passageiros sobre os seus direitos, tal como exigido pelo presente

regulamento (de forma transparente, acessivel, ndo discriminatoria, eficaz e proporcionada), e
bilhetes

Pontualidade dos servigos regulares e principios gerais em caso de perturbacdes dos servicos
regulares

Atrasos
(a) Atraso médio global dos servigos regulares;
(b) Percentagem de atrasos causados por:

— Condigdes meteorologicas extremas ou catastrofes naturais de grandes
proporc¢des que ponham em perigo o funcionamento seguro dos servigos
de autocarro,

— Avaria do autocarro durante a viagem.
(c) Percentagem de servigos regulares com atraso na partida:
— Percentagem de atrasos de 120 minutos ou inferiores;
—  Percentagem de atrasos superiores a 120 minutos.
Supressdo de servigos regulares
(a) Percentagem de supressdo de servigos regulares;
(b) Percentagem de supressdo de servigos regulares causada por:

— Condicdes meteorologicas extremas ou catastrofes naturais de grandes
propor¢des que ponham em perigo o funcionamento seguro dos servigos
de autocarro,

— Avaria do autocarro durante a viagem.

Limpeza dos autocarros (ar condicionado, higiene das instalagdes sanitarias, se disponivel,
etc.) e dos terminais (qualidade do ar e controlo da temperatura no interior, higiene das
instalagdes sanitarias, etc.)

Resultados do(s) inquérito(s) a satisfacao dos clientes
Tratamento das queixas

(a) Numero de queixas;

(b) Tipos de queixas;

(c) Resultado das queixas;

(d) Reembolsos; e

(e) Indemnizagdes por incumprimento das normas de qualidade do servigo.
Assisténcia prestada a pessoas com deficiéncia e pessoas com mobilidade reduzida (PMR)

(a) Numero de servigos de transporte recusados a PMR e respetiva justificagao;
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(b)

(©)

(d)

(e)

®

Numero de servigos de transporte recusados ao cdo-guia credenciado ou ao
equipamento de mobilidade e respetiva justificagao;

Numero de casos relacionados com perdas ou danos em equipamento de
mobilidade e respetivo resultado;

Numero de casos em que o transportador exigiu que uma pessoa com
deficiéncia ou mobilidade reduzida fosse acompanhada por alguém para
cumprir os requisitos de seguranca;

Diélogos sobre esta assisténcia com organizagdes representativas e, se for caso
disso, representantes das PMR;

Realizagdo de ac¢des de sensibilizacdo e formagdo em assisténcia a pessoas com
deficiéncia.
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