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COMISIA
EUROPEANA

Bruxelles, 29.11.2023
COM(2023) 753 final

ANNEXES 1 to 4

ANEXE

la Propunerea de
Regulament al Parlamentului European si al Consiliului

de modificare a Regulamentelor (CE) nr. 261/2004, (CE) nr. 1107/2006, (UE)
nr. 1177/2010, (UE) nr. 181/2011 si (UE) 2021/782 in ceea ce priveste asigurarea
respectarii drepturilor pasagerilor in Uniune
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ANEXA I
ANEXA 2
STANDARDELE MINIME DE CALITATE A SERVICIILOR

Informarea pasagerilor cu privire la drepturile lor, astfel cum se prevede in prezentul
regulament (intr-un mod transparent, accesibil, nediscriminatoriu, eficace si proportionat),
precum si cu privire la bilete

Punctualitatea zborurilor si principiile generale pentru a face fatd disfunctionalitatilor
zborurilor

Intarzieri
(a) intarzierea medie generald a zborurilor;
(b) procentul intarzierilor cauzate de:
—  circumstante extraordinare;
— o vind din partea pasagerului sau
— comportamentul unui tert.
(c) procentul zborurilor care au suferit intarzieri la plecare:

—  timp de doud ore sau mai mult, in cazul zborurilor de peste 1 500 de
kilometri sau mai putin;

—  timp de trei ore sau mai mult, in cazul tuturor zborurilor intracomunitare
de peste 1 500 de kilometri si al oricaror alte zboruri cuprinse intre 1 500
si 3 500 de kilometri;

— timp de patru ore sau mai mult, in cazul tuturor celorlalte zboruri.
(d) procentul zborurilor care au suferit intarzieri la sosire:
—  procentul intarzierilor de peste trei ore (cinci ore).
Anularea zborurilor
(a) anularea zborurilor;
(b) procentul de anulari ale zborurilor cauzate de:
— circumstante extraordinare;
— o vina din partea pasagerului sau
— comportamentul unui tert.

Starea de curdtenie a mijloacelor de transport al pasagerilor si a echipamentelor terminalelor
(calitatea aerului si controlul temperaturii in interior, igiena echipamentelor sanitare etc.)

Respectarea standardelor industriale privind greutatea si dimensiunile bagajelor de méana
Rezultatele evaludrii (evaluarilor) satisfactiei clientilor
Gestionarea plangerilor

(a) numarul plangerilor;

(b) tipuri de plangeri;

(c) rezultatul plangerilor;
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(d)
(e)

rambursari si

despagubiri in caz de nerespectare a standardelor de calitate a serviciilor.
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ANEXA 11
ANEXA 111
STANDARDELE MINIME DE CALITATE A SERVICIILOR

Informarea pasagerilor cu privire la drepturile lor, astfel cum se prevede in prezentul
regulament (intr-un mod transparent, accesibil, nediscriminatoriu, eficace si proportionat).

Rezultatele evaluarii (evaludrilor) satisfactiei clientilor care se axeaza pe experientele
persoanelor cu handicap si ale persoanelor cu mobilitate redusd, precum si ale persoanelor
care le Tnsotesc

Gestionarea plangerilor

(a)
(b)
(©)
(d)

numarul plangerilor;
tipuri de plangeri;
rezultatul plangerilor si

despdgubirea in caz de pierdere sau deteriorare a echipamentelor de mobilitate.

Asistenta acordata persoanelor cu handicap si persoanelor cu mobilitate redusa (PMR)

(a)
(b)
(©)

(d)

(e)

®

RO

numarul de servicii de transport refuzate pentru o PMR si motivele care stau la
baza refuzului;

numarul de servicii de transport refuzate pentru cdinele de asistentd recunoscut
sau pentru echipamentele de mobilitate si motivele care stau la baza refuzului;

numarul de cazuri legate de pierderea sau deteriorarea echipamentelor de
mobilitate si rezultatul acestora;

numarul de cazuri in care transportatorul a obligat o persoana cu handicap sau
cu mobilitate redusa sa fie insotitd de o altd persoand in vederea respectarii
cerintelor de sigurantd;

discutiile privind aceasta asistenta cu organizatiile reprezentative si, dupa caz,
cu reprezentantii PMR;

punerea in aplicare a formarii in domeniul intelegerii necesitatilor persoanelor
cu handicap si al asistarii acestora.
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ANEXA 11
ANEXAV

STANDARDELE MINIME DE CALITATE A SERVICIILOR

Informarea pasagerilor cu privire la drepturile lor, astfel cum se prevede in prezentul
regulament (Iintr-un mod transparent, accesibil, nediscriminatoriu, eficace si proportional),
precum si cu privire la bilete

Punctualitatea serviciilor si a principiile generale pentru a face fata perturbarilor serviciilor

Intarzieri

(a) Intarzierea medie generala a serviciilor;

(b) procentul intarzierilor cauzate de:

o vina din partea pasagerului;

conditiile meteorologice care pun in pericol operarea in siguranta a navei
sau

circumstante extraordinare care 1mpiedicad prestarea serviciului de
transport de pasageri.

(c) procentul serviciilor care au suferit intarzieri la plecare;

procentul intarzierilor mai mici de 90 de minute;

procentul intarzierilor de peste 90 de minute;

(d) procentul serviciilor care au suferit intarzieri la sosire:

Anularea serviciilor

procentul intarzierilor mai mici de o ora;

procentul intarzierilor de cel putin o ord in cazul unei calatorii
programate de pana la patru ore;

procentul intarzierilor de cel putin doud ore, in cazul unei calatorii
programate de peste patru ore, dar care nu depdseste opt ore;

procentul intarzierilor de cel putin trei ore, in cazul unei calatorii
programate de peste opt ore, dar care nu depdseste 24 de ore;

procentul intarzierilor de cel putin sase ore, in cazul unei calatorii
programate de peste 24 de ore.

(a) anularea serviciilor;

(b) procentul de anuléri ale serviciilor cauzate de:

o vina din partea pasagerului;

conditiile meteorologice care pun in pericol operarea in sigurantd a navei
sau

circumstante extraordinare care 1mpiedicad prestarea serviciului de
transport de pasageri.

Starea de curatenie a mijloacelor de transport al pasagerilor si a echipamentelor terminalelor
(calitatea aerului si controlul temperaturii in interior, igiena echipamentelor sanitare etc.)

Rezultatele evaludrii (evaluarilor) satisfactiei clientilor

RO

RO



RO

Gestionarea plangerilor

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

numarul plangerilor;
tipuri de plangeri;
rezultatul plangerilor;
rambursari $i

despagubiri in caz de nerespectare a standardelor de calitate a serviciilor.

Asistenta acordata persoanelor cu dizabilitati si persoanelor cu mobilitate redusa (PMR)

(a)

(b)

(©)

(d)

(e)

®

numarul de servicii de transport refuzate pentru o PMR si motivele care stau la
baza refuzului;

numarul de servicii de transport refuzate pentru cdinele de asistentd recunoscut
sau pentru echipamentele de mobilitate si motivele care stau la baza refuzului;

numarul de cazuri legate de pierderea sau deteriorarea echipamentelor de
mobilitate si rezultatul acestora;

numarul de cazuri in care operatorul de transport a obligat o persoana cu
dizabilitdti sau cu mobilitate redusa sa fie Insotitd de o altd persoana in vederea
respectarii cerintelor de siguranta,

discutiile privind aceasta asistentd cu organizatiile reprezentative si, dupa caz,
cu reprezentantii PMR;

punerea in aplicare a formarii care vizeaza sensibilizarea cu privire la
persoanele cu dizabilitati si pentru asistarea acestora.
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ANEXA 1V
ANEXA 111
STANDARDELE MINIME DE CALITATE A SERVICIILOR

Informarea pasagerilor cu privire la drepturile lor, astfel cum se prevede in prezentul
regulament (intr-un mod transparent, accesibil, nediscriminatoriu, eficace si proportional),
precum si cu privire la bilete

Punctualitatea serviciilor regulate si principiile generale pentru a face fata perturbarilor
serviciilor regulate

Intarzieri
(a) intarzierea medie generald a serviciilor regulate;
(b) procentul intarzierilor cauzate de:

—  conditii climaterice grave sau dezastre naturale majore care pun in
pericol desfasurarea in sigurantd a serviciilor de calatorie cu autobuzul si
autocarul;

— inoperabilitatea autobuzului sau a autocarului in timpul calatoriei.
(c) procentul serviciilor regulate cu intarziere la plecare:
— procentul intarzierilor de 120 de minute sau mai mici;
—  procentul intarzierilor de peste 120 de minute.
Anularea serviciilor regulate
(a) procentul de anulari ale serviciilor regulate;
(b) procentul de anuléri ale serviciilor regulate cauzate de:

— conditii climaterice grave sau dezastre naturale majore care pun in
pericol desfasurarea in siguranta a serviciilor de célatorie cu autobuzul si
autocarul;

— inoperabilitatea autobuzului sau a autocarului in timpul célatoriei.

Starea de curdtenie a autobuzelor si a autocarelor (aer conditionat, igiena echipamentelor
sanitare, dacad existd etc.) si a echipamentelor terminalelor (calitatea aerului si controlul
temperaturii in interior, igiena echipamentelor sanitare etc.)

Rezultatele evaludrii (evaluarilor) satisfactiei clientilor
Gestionarea plangerilor

(a) numarul plangerilor;

(b) tipuri de plangeri;

(c) rezultatul plangerilor;

(d) rambursari si

(e) despagubiri in caz de nerespectare a standardelor de calitate a serviciilor.
Asistenta acordata persoanelor cu handicap si persoanelor cu mobilitate redusa (PMR)

(a) numarul de servicii de transport refuzate pentru o PMR si motivele care stau la
baza refuzului;
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(b)

(©)

(d)

(e)

®

numarul de servicii de transport refuzate pentru cdinele de asistentd recunoscut
sau pentru echipamentele de mobilitate si motivele care stau la baza refuzului,

numarul de cazuri legate de pierderea sau deteriorarea echipamentelor de
mobilitate si rezultatul acestora;

numarul de cazuri in care transportatorul a obligat o persoana cu handicap sau
cu mobilitate redusa sa fie insotitd de o altd persoand in vederea respectarii
cerintelor de siguranta;

discutiile privind aceasta asistentd cu organizatiile reprezentative si, dupa caz,
cu reprezentantii PMR;
punerea 1n aplicare a formadrii pentru sensibilizare in ceea ce priveste nevoile

persoanelor cu handicap si in materie de asistentd pentru persoanele cu
handicap.

RO



		2024-01-18T11:36:35+0000
	 Guarantee of Integrity and Authenticity


	



