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BILAG
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BILAG |
BILAG 2
MINIMUMSSTANDARDER FOR SERVICEKVALITET

Oplysninger til passagererne om deres rettigheder i henhold til denne forordning (pa en
gennemsigtig, tilgeengelig, ikkediskriminerende, effektiv og rimelig made) og om billetter

Flyvningernes punktlighed og generelle principper for handtering af afbrydelser af flyvninger
Forsinkelser
(@) samlet gennemsnitlig forsinkelse af flyvninger
(b) procentdel af forsinkelser forarsaget af:
— uszedvanlige omstendigheder
— en fejl fra passagerens side eller
—  tredjemands adferd
(c) procentdel af forsinkede flyvninger ved afgang:
—  med to timer eller mere ved flyvninger pa hgjst 1 500 km

- med tre timer eller mere for alle flyvninger inden for Fallesskabet pa
over 1 500 km og alle andre flyvninger pa mellem 1 500 og 3 500 km

- med fire timer eller mere for alle andre flyvninger
(d) procentdel af forsinkede flyvninger ved ankomst:
- procentdel af forsinkelser pd mere end 3 timer (5 timer).
Aflysninger af flyafgange
(@) aflysning af flyafgange
(b) procentdel af aflysninger forarsaget af:
- usedvanlige omstendigheder
— enfejl fra passagerens side eller
—  tredjemands adfeerd

Rengering af passagertransportmidlerne og terminalfaciliteterne (indendgrs kontrol af
luftkvalitet og temperatur, hygiejneniveauet pa toiletterne, osv.)

Overholdelse af industristandarder for vaegt og dimensioner af handbagage
Resultater af tilfredshedsundersggelse(r) blandt kunderne
Behandling af klager
(@) antallet af klager
(b) typer af klager
(c) resultatet af klager
(d) godtgerelser og
(e) kompensation for manglende overholdelse af servicekvalitetsstandarderne.
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BILAG II
BILAG 111
MINIMUMSSTANDARDER FOR SERVICEKVALITET

Oplysninger til passagererne om deres rettigheder i henhold til denne forordning (pa en
gennemsigtig, tilgeengelig, ikkediskriminerende, effektiv og rimelig made).

Resultater af kundetilfredshedsundersggelser med fokus pa oplevelser hos handicappede og
bevaegelseshaemmede personer og deres ledsagere

Behandling af klager

(a)
(b)
(©
(d)

antallet af klager

typer af klager

resultatet af klager og

erstatning for tab eller beskadigelse af mobilitetsudstyr.

Bistand til personer med handicappede og bevaegelseshemmede personer

(@)
(b)
(©)
(d)

(€)
(f)

antal naegtede transporttjenester for en beveegelseshaemmet person og arsagen
hertil

antal neaegtede transporttjenester for deres anerkendte hjeelpehund eller deres
mobilitetsudstyr og arsagerne hertil

antal sager vedrerende tab eller beskadigelse af mobilitetsudstyr og resultatet
heraf

antal tilfeelde, hvor transporteren har forpligtet en handicappet eller
beveaegelseshaemmet person til at blive ledsaget af en person for at opfylde
sikkerhedskravene

drgftelser om denne bistand med repraesentative organisationer og, hvor det er
relevant, repraesentanter for bevaegelsesheemmede personer

gennemforelse af uddannelse i bevidstggrelse om og bistand til handicappede
personer.
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BILAG 1
BILAG V
MINIMUMSSTANDARDER FOR SERVICEKVALITET

Oplysninger til passagererne om deres rettigheder i henhold til denne forordning (pa en
gennemsigtig, tilgeengelig, ikkediskriminerende, effektiv og rimelig made) og om billetter

Forbindelsers punktlighed og generelle principper for handtering af trafikforstyrrelser

Forsinkelser

(@) samlet gennemsnitlig forsinkelse af tjenester

(b) procentdel af forsinkelser forarsaget af:

en fejl fra passagerens side
vejrforhold, der bringer den sikre drift af skibet i fare eller

usedvanlige  omstendigheder, der  hindrer  udferelsen  af
passagersejladsen

(c) procentdel af tjenester med forsinket afgang

procentdel af forsinkelser pa under 90 minutter
procentdel af forsinkelser pa mere end 90 minutter

(d) procentdel af tjenester med forsinket ankomst

procentdel af forsinkelser pa mindre end 1 time

procentdel af forsinkelserne pd mindst 1 time i tilfelde af rejser, der
ifglge fartplanen varer op til 4 timer

procentdel af forsinkelser pa mindst 2 timer i tilfelde af rejser, der ifalge
fartplanen varer mere end 4 timer, men under 8 timer

procentdel af forsinkelser pa mindst 3 timer i tilfeelde af rejser, der ifalge
fartplanen varer mere end 8 timer, men under 24 timer

procentdel af forsinkelser pa mindst 6 timer i tilfelde af rejser, der ifalge
fartplanen varer mere end 24 timer.

Aflysninger af tjenester

(@) aflysning af tjenester

(b) procentdel af aflysninger af tjenester forarsaget af:

en fejl fra passagerens side
vejrforhold, der bringer den sikre drift af skibet i fare eller

usedvanlige  omstendigheder, der  hindrer  udfegrelsen  af
passagersejladsen.

Rengering af passagertransportmidlerne og terminalfaciliteterne (indendgrs kontrol af
luftkvalitet og temperatur, hygiejneniveauet pa toiletterne, osv.)

Resultater af tilfredshedsundersggelse(r) blandt kunderne

Behandling af klager

(@) antallet af klager
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(b)
(©)
(d)
(€)

typer af klager

resultatet af klager

godtgerelser og

kompensation for manglende overholdelse af servicekvalitetsstandarderne.

Bistand til personer med handicappede og bevaegelseshemmede

(@)
(b)

(©)
(d)

(€)
(f)

antal neegtede transporttjenester for en bevaegelsesh&mmet og arsagen hertil

antal neaegtede transporttjenester for deres anerkendte hjeelpehund eller deres
mobilitetsudstyr og arsagerne hertil

antal sager vedrgrende tab eller beskadigelse af mobilitetsudstyr og resultatet
heraf

antal tilfelde, hvor transportgren har forpligtet en handicappet eller
bevaegelseshemmet til at blive ledsaget af en person for at opfylde
sikkerhedskravene

drgftelser om denne bistand med repraesentative organisationer og, hvor det er
relevant, repraesentanter for bevaegelseshemmede

gennemfgrelse af uddannelse i bevidstgarelse om og bistand til handicappede.
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BILAG IV
BILAG 111
MINIMUMSSTANDARDER FOR SERVICEKVALITET

Oplysninger til passagererne om deres rettigheder i henhold til denne forordning (pa en
gennemsigtig, tilgengelig, ikkediskriminerende, effektiv og rimelig made) og om billetter

Ruteforbindelsers punktlighed og generelle principper for handtering af forstyrrelser i
rutekarsel

Forsinkelser
(@) samlet gennemsnitlig forsinkelse af rutekarsel
(b) procentdel af forsinkelser forarsaget af:

—  alvorlige vejrforhold eller sterre naturkatastrofer, der bringer den sikre
drift af buskarsel i fare

—  at bussen bliver ubrugelig under rejsen.
(c) procentdel af rutekarsel, der er forsinket ved afgang:
— procentdel af forsinkelser pa hgjst 120 minutter
—  procentdel af forsinkelser pa mere end 120 minutter
Aflysninger af rutekarsler
(@) procentdel af aflysninger af rutekarsler
(b) procentdel af aflysninger af rutekersler forarsaget af:

—  alvorlige vejrforhold eller sterre naturkatastrofer, der bringer den sikre
drift af buskarsel i fare

—  at bussen bliver ubrugelig under rejsen.

Rengering af busser (luftkonditionering, hygiejneniveauet pa toiletter, hvis sddanne forefindes
osv.) og terminalfaciliteterne (indendgrs kontrol af luftkvalitet og temperatur,
hygiejneniveauet pa toiletterne, osv.)

Resultater af tilfredshedsundersggelse(r) blandt kunderne
Behandling af klager

(@) antallet af klager

(b) typer af klager

(c) resultatet af klager

(d) godtgerelser og

(e) kompensation for manglende overholdelse af servicekvalitetsstandarderne.
Bistand til handicappede og bevaegelsesheemmede

(@) antal negtede transporttjenester for en bevaegelseshemmet og arsagen hertil

(b) antal nagtede transporttjenester for deres anerkendte hjelpehund eller deres
mobilitetsudstyr og arsagerne hertil

(c) antal sager vedrgrende tab eller beskadigelse af mobilitetsudstyr og resultatet
heraf
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(d)

(€)

()

antal tilfelde, hvor transporteren har forpligtet en handicappet eller
bevaegelseshemmet til at blive ledsaget af en person for at opfylde
sikkerhedskravene

drgftelser om denne bistand med repraesentative organisationer og, hvor det er
relevant, repraesentanter for bevaegelseshaemmede

gennemfgrelse af uddannelse i bevidstgarelse om og bistand til handicappede.
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