Bruselj, 29. junija 2010
Pravice potnikov v izrednih okoliščinah
Uvod
Potniki v železniškem in letalskem prometu uživajo pravice tudi v izrednih okoliščinah, kot je izbruh islandskega vulkana aprila 2010. Izbruh je potnikom po vsej Evropi povzročil mnogo nevšečnosti, vendar so njihove pravice ostale neokrnjene. Potniki v letalskem prometu so imeli: 

· pravico do obveščanja s strani letalskih družb (npr. o pravicah potnikov, razvoju dogodkov, odpovedih in dolžini zamud);
· pravico do oskrbe (po potrebi do osvežilnih napitkov, obrokov ali nastanitve);
· pravico do izbire med povrnitvijo voznine ali brezplačnega alternativnega prevoza do končnega cilja potovanja.
V takšnih izrednih okoliščinah pa potniki niso upravičeni do dodatne odškodnine, do katere bi imeli pravico, če bi bila za zamudo ali odpoved leta kriva letalska družba.
Komisija je aprila naglo ukrepala, da bi letalske potnike opozorila na njihove pravice, kar bo storila tudi ob vsakem prihodnjem primeru izrednih okoliščin.
Potnikom se svetuje, naj se vedno najprej obrnejo na zadevno letalsko družbo, v primeru težav pa na nacionalne izvršne organe. Posodobljen seznam nacionalnih izvršnih organov je na voljo na strani:: 
http://ec.europa.eu/transport/passengers/air/doc/national_enforcement_bodies.pdf.
Ali mi mora letalska družba v primeru odpovedi leta ponuditi izbiro med povrnitvijo voznine in brezplačnim alternativnim prevozom v namembni kraj? 
Da. Odločitev sprejmete vi, kot potrošnik.
Pomembno je vedeti, da vaše pravice kot potnik ugasnejo takoj, ko se odločite za povračilo voznine (tj. vračilo denarja, ki ste ga plačali za letalsko karto). Od takrat naprej vam letalska družba ni več dolžna zagotoviti osvežilne pijače ali nastanitve. 
Ali prejmem v primeru odločitve za povračilo voznine celotno ceno letalske karte, vključno z davkom in pristojbinami? 

Da, povrniti vam morajo znesek, ki ste ga plačali za letalsko karto.
Če se odločite za brezplačen alternativni prevoz v namembni kraj
Letalska družba vam lahko ponudi brezplačen prevoz v namembni kraj z drugimi prevoznimi sredstvi (npr. z vlakom) ali drugo letalsko družbo. Medtem ko čakate na alternativni prevoz, vas je letalska družba dolžna oskrbeti: zagotoviti osvežilne napitke (odvisno o dolžine zamude), nastanitev za eno ali po potrebi več noči oziroma prevoz do kraja nastanitve.
Kako zahtevam povračilo voznine? 

Povračilo zahtevate pri letalski družbi, pri kateri ste rezervirali let.
Kaj storiti, če mi povedo, da nisem do ničesar upravičen zaradi „izrednih okoliščin“?
Po pravu EU kot potnik uživate pravice tudi v izrednih okoliščinah. V tem primeru niste upravičeni le do dodatne odškodnine (posebnega denarnega zneska kot nadomestila za nevšečnosti). 
Kaj storiti, če letalska družba tega ne sprejme ali ne spoštuje mojih pravic?
Vložite pritožbo. Če imate težave pri uveljavljanju svojih pravic kot potnik, morate vložiti pritožbo – najprej pri letalski družbi in, če niste zadovoljni z njenim odzivom, pri pristojnem nacionalnem organu. Ta je v najboljšem položaju, da vam pomaga in je po zakonodaji EU pravno odgovoren za njeno izvrševanje.
Nadaljnje informacije so na voljo na strani: http://ec.europa.eu/transport/passengers/air/doc/national_enforcement_bodies.pdf.
Kako lahko direktiva EU o paketnem potovanju ščiti potrošnike, ki obtičijo na letališču zaradi odpovedi leta?
Če je bil odpovedani let plačan v okviru počitniškega paketa, uživajo potrošniki širše pravice, tudi pravico do povračila cene celotnega paketnega potovanja (vključno s ceno leta in hotelske nastanitve) ter do pomoči na letališču, kjer so obtičali.
Nadaljnje informacije so na voljo na strani:
http://ec.europa.eu/consumers/citizen/my_holidays/index_en.htm.
Če potrebujete več informacij o pravicah potnikov EU in dostopu do njih
Potnikom se svetuje, da se v primeru nevšečnosti najprej obrnejo na svojo letalsko družbo ali potovalno agencijo.
Če naletijo na težave ali potrebujejo več informacij oziroma pomoč pri uveljavljanju svojih pravic, lahko v vsaki državi stopijo v stik z Evropskim centrom za potrošnike, nacionalno organizacijo za varstvo potrošnikov ali pristojnim izvršnim organom. 
Evropski center za potrošnike (European Consumer Centre – ECC), ki ga podpira Evropska komisija, se nahaja v vsaki državi članici EU ter na Islandiji in Norveškem. Naloga teh centrov je pomagati potnikom, ki so jih prizadele krizne okoliščine in imajo težave pri uveljavljanju svojih pravic, npr. pravice do povračila voznine ali brezplačnega alternativnega prevoza do namembnega kraja ter pravice do zagotovitve obrokov in nastanitve. Evropski centri za potrošnike sodelujejo med seboj, da bi zagotovili usklajen odziv na krizne okoliščine. Popolne kontaktne podatke evropskih centrov za potrošnike in povezave na nacionalna spletišča lahko najdete na strani http://ec.europa.eu/consumers/ecc/index_en.htm.
Več informacij lahko dobite tudi na 00800 67891011 – direktni evropski telefonski številki, ki je oglaševana na plakatih na številnih letališčih po Evropi. 

Podrobnejše informacije o pravicah potnikov so na voljo na strani:
apr.europa.eu.
Kontaktni osebi:
Helen Kearns: +32 22987638    helen.kearns@ec.europa.eu
Dale Kidd: +32 22957461    dale.kidd@ec.europa.eu
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