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THONG TU
Quy dmh chit lwgng dich vu hanh khach tai cang hang khong

Théng tu sb 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8 ndm 2014 cta B6
truong Bé Giao thong vén tai quy dinh chit luong dich vu hanh khéch tai cang

hang khéng, c¢6 hiéu luc ké tir ngay 01 thang 12 ndm 2014 dugc stra b1, bd sung
bdi:

Thong tr s& 27/2017/TT-BGTVT ngay 25 thang 08 nim 2017 cua Bo
truong BO Giao thong van tai stra ddi, bd sung mét s6 didu cua Thong tu sb
36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8 nam 2014 cta B0 truong B Giao théng
'vén tai quy dinh chét luong dich vu hanh khach tai cang hang khéng, ¢6 hiéu luc
ké tir ngay 01 thang 11 ndm 2017.

Can cir Ludt Hang khéng dan dung Viét Nam ngay 29 thang 6 nam 2006;

Can cit Nghi dinh s6 107/2012/NP-CP ngay 20 thdng 12 nam 2012 cua
Chinh phu quy dinh chic nang, nhzem vu, quyén han va co cau 16 chire ciia Bé
Giao thong vdn tdi,

Theo dé nghi cua Vu trucng Vu Van tdi va Cuc truong Cuc Hang khéng
Viét Nam,'

Thong twr s6 27/2017/TT-BGTVT sira dbi, bd sung mdt sb diéu cia Thong tw s6 36/2014/TT-BGTVT
ngay 29 thang 8 nam 2014 cua B trudng BO Giao thong van tai quy dinh chét luong dich vu hanh khéch tai
cang hang khong va Thong tu s§ 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 théng 4 nam 2015 cta Bo truéng B Giao thong

van tai quy dinh v& viéc bdi thudng tmg truée khong hoan lai trong vén chuyén hanh khach bing dudng hing
khéng ¢6 cin ci ban hanh nhu sau:

“Can cit Ludt Hang khéng dén dung Viét Nam néim 2006 vé Ludt siea déi, b6 sung mét so diéu ciia Ludt
Hang khéng dan dung ndm 2014;

Can cu Nghi dinh SO 12/2017/ND-CP ngdy 10 thdng 02 ndm 2017 cia Chinh phi quy dinh chirc ndng, -
nhiém vy, quyén han va co cdu t6 chike ciia Bé Giao théng vdn tdi;

- Can cu Thong tw $6 36/2014/TT-BGTVT ngdy 29 thang 8 ndm 2014 cua Bj trucng Bo Giao théng vdn
t6i quy dink chdt leong dich vu hanh khdch tai cang hang khong; .
Can cik Thong tw s6 14/2015/TT-BGTVT ngdy 27 thang 4 ndm 2015 cia B§ trucng Bg Giao thong van
tai quy dinh vé viée béi thuomg ibng trucc khong hoan lai trong vdn qhuyé'n héanh khéch bing dwong hang khong;
Theo dé nghi cia Vu trucng Vu Vin tai va Cuc truong Cuc Hang khong Viét Nam;
B6 truong Bo Giao thong vdn tai ban honh Thong tw sira déi, b6 sung mot s6 diéu cia Thong tw s6
. 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thdng 8 ndm 2014 cua Bo tredng Bo Giao thong vdn tai quy dinh chdt heong dich
vu hanh khdch tai cang hang khong va Thong e s6 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thdng 4 ndm 2015 cua B
truong Bo Giao théng vdn tdi quy dinh Vvé viée boi thuong tmg truéc khéng hodn lai trong vdn chuyén hinh
khdch bang dwong hang khéng”.
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B truomg Bo Giao théng vdn tdi ban hanh Théng tw quy dinh chat lwohg
dich vu hanh khdch tai cang hang khong. '

Chuwong I
QUY PINH CHUNG
Piéu 1. Pham vi diéu_éhinh | v
Théng tu nay quy dinh chét lugng dich vu téi thidu cho hanh khach tai cang
hang khong. |
Pidu 2. Dbi twong ap dung
1. Cuc Hang khéng Viét Nam, cdc Cang vy hang khong. |
, 2.2 Hang hang khong, doanh nghi¢p cang hang khong, doanh nghiép cung
cép dich vu nha ga hanh khach, doanh nghiép cung ung dich vu phuc vu k¥ thuét
thuorig mai mat dét, doanh nghiép cung cép dich vu phi hang khong tai cang
hang khong. ‘

3. Céc td chirc, c4 nhan c6 lién quan dén chét luong dich vu hanh khach tai

cang hang khong.

] Chwong IL ‘
, CAC QUY DINH CHAT LUONG
DICH VU HANH KHACH TAI CANG HANG KHONG

Mucl -
QUY PINH CHAT LUQGNG DICH VU HANH KHACH
Piéu 3. Khu vue chirc nang tai nha ga hanh khach |
1. Khu vuc chirc ning tai nha ga hanh khach bao gdm:
- a) Khu vyc lam thu tuc can thiét theo quy trinh phuc vy hanh khach, hanh
y, | |
b) Khu 1am viéc cta cac co quari quan ly nha nude co lién quan theo chire
ning khai thac cia nha ga tai cang hang khong; ' '

¢) Khu vuc danh cho hanh khich khong &4 didu kién nhap canh doi véi
cang hang khong quoc t&;

d) Khu vuc hanh 1y thét lac;

2 Khoan nay duoc sira ddi, bd sung theo quy dinh tai khoan 1 Dieu 1 Thong s6 27/2017/TT-BGTVT
ngay 25 thang 08 nam 2017 sua doi, bo sung mot 50 diéu cuia Thong tu s0 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8
nam 2014 cia B6 truong Bo Giao thong vén tai quy dinh chat lugng dich vu hanh khach tai cang hang khong va

Théng tr s6 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 nam 2015 cta B trudng B6 Giao thong van tai quy dinh vé

viée bdi thudmg (mg trudce khong hoan lai trong van chuyen hanh khach bang duomg hang khong, ¢6 higu lyc ké
tir ngay 01 thang 11 ndm 2017. » ‘ :
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@) Khu vyc dat quiy, thit bi huéng din thong tin chung cho hanh khach;

e) Khu vuc trg gitp y té, so ctru ban dau;

g) Khu thuong mai, dich vy; _

h) Khu vuc danh cho dai dién hang hang khéng tai nha ga;

i) Khu vuc ht thude. | | |

2.* Doanh nghiép cang hang khong, doanh nghiép cung cip dich vu nha ga
hanh khéch c6 trach nhi¢m dam bao cac khu vuc chirc nang co ban tai nha ga
hanh khach quy dinh tai khoan 1 DPiéu nay, ngoai ra con phai ddm bao cdc khu
vuc chitc ning khac theo quy dinh cta Bo trudng B Giao thong vén tai vé& quan
ly, khai thac cang hang khong, sén bay.

Piéu 4. Xﬁy'dl.’mg Quy trinh phuc vu hanh khach tai cang hang khong

’ 1.> Hang hang khong, doanh nghiép cang hang khong, doanh nghiép cung

cap dich vu nha ga hanh khach, doanh nghiép cung tmg dich vu phuc vu kg
thugt thuong mai mét dat co trach nhiém ban hanh, t6 chirc thuc hién va tuyén
truyén, pho bién Quy trinh phuc vy hanh khach tai cadng hang khéng va ban
hanh quy trinh phdi hop véi cac don vi lién quan trong cong tac phuc vu hanh
khach. ,

2. Quy trinh phyc vu hanh khéch tai cang hang khoéng bao gdm céc noi
dung co ban sau:

2) Dich vy hanh khach tai diém di;

b) Dich vu dua hanh khéch ra tau bay;

¢) Dich vu phuc vy hanh khach cta chuyén bay bi chdm, gian doan, hiy
chuyén; - , _ "

d) Dich vu phuc vy hanh khéch st dung cac loai dich vu déc biét;

&) Dich vu phuc vu hanh khach, hanh Iy tai diem dén, diém ndi chuyén.

> Piém ndy duoc b sung theo quy dinh tai khoan 2 Diéu 1 Thong t s6 27/2017/TT-BGTVT ngay 25 -
thang 08 nam 2017 sira i, bd sung mot sb didu cia Thong tu s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8 nim
2014 ciia B trudng Bo Giao thong van tai quy dinh chét luong dich vu hanh khéch tai cang hang khong va
Théng tu s6 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 ndm 2015 ctia Bo trudng B Giao thong vén tai quy dinh vé
viée bdi thuomg tmg trude khong hoan lai trong vén chuyén hanh khach bing duong hang khong, cé hiéu luc ké
tlr ngay 01 théang 11 nam 2017.

¢ Khoan ndy dugc sira ddi, bd sung theo quy dinh tai khoan 3 Diéu 1 Thong tu s6 27/2017/TT-BGTVT
ngdy 25 thang 08 nam 2017 sira dbi, bd sung mot s6 diéu clia Thong tu s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8
nim 2014 cda Bo trudng BO Giao thong vén tai quy dinh chét luong dich vu hanh khéach tai cang hang khong va
" Théng tu s6 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 ndm 2015 cua B6 trudng B6 Giao thong vén tai quy dinh vé
viéc bdi thuong tmg truée khong hoan lai trong vén chuyén hanh khach bing dudng hang khéng, c6 hiéu luc ké
" tirngay 01 théng 11 ndm 2017. v -
5 Khodn ny duge sira dbi, bd sung theo quy dinh tai khoan 4 Piéu 1 Thong tu s6 27/2017/TT-BGTVT
ngdy 25 thang 08 nam 2017 sira ddi, bd sung mot s6 diéu ciia Thong tu s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8
nam 2014 cta B truémg By Giao thong vén tai quy dinh chét lugng dich vy hanh khéach tai cang hang khéng va
Théng tu s 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 nam 2015 cia B9 trudng BO Giao thong van tai quy dinh v& .
viéc bdi thuomg (mg truéc khong hoan lai trong vén chuyén hanh khach bang duong hang khong, c6 hidu luc ké
tir ngay 01 thang 11 nam 2017. : ,
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3. Quy trinh phyc vy hanh khach tai cang hang khéng va céc stra ddi, b
sung (néu co) phai dugc giri cho Cuc Hang khéng Viét Nam, Cang vu hang
khong khu vuc de glam sat thyc hién. ‘

Dleu S. Dich vu hanh khach tai diém di

1.8 Doanh nghiép cang hang khong, doanh nghlep cung cép dich vu nha ga
hanh khach c¢6 trach nhiém:

-a) Dam bao dién tlch mat bang d6i v6i khu vuc lam th tuc va khong glan
luu thong t6i thidu 1,2 m® cho 01 hanh khach vao gid cao diém theo g101 han
khai thac cua nha ga; :

b) Cung cép du sb luong quay lam thi tuc cho héng hang khong trén co s¢
yéu cdu cta hing hang khong va pht hop véi co so ha tang tai nha ga;

¢) Cung cip ddy da bang hiéu véi ngon ngit bang tiéng Viét va tleng Anh
(str dung bang dién tir, man hinh hoéc bang treo) dé hién thi théng tin vé chuyen
bay, thoi gian dong quay du kién; bang théng bao huéng din hanh khach vé
hang héa va vét dung nguy hlem khong dugc mang theo ngudi, hanh 1y 1én tau
bay, huéng dan vé céac loai gidy to can thiét khi di tu bay theo quy dinh vé an
ninh hang khong tai quay lam thu tuc;

d) Bap Umg dién tich mét bang d6i v6i khu vuc cho tal cua ra tau bay va
khong gian luu thong t6i thiéu 0,6 m*cho 01 hanh khach vao gid cao diém theo
g101 han khai thac ctia nha ga;

d) B& tri sb lu’ong ghe ngdi tai cang hang khong nhu sau: bao dam dap ing
t6i thiéu cho 5% tdng sb hanh khach gi& cao dlem theo gidi han khai théc cua
nha ga tai khu vyc lam thu tuc; bao dam dap tmg tbi thiéu cho 70% tong sb hanh
khach gio cao dlem theo gidi-han khai thac cia nha ga tai khu vuc cho ra tau
bay; bd tri chd ngdi riéng cho ngudi gia yéu, phu nit cé thai, ngudi khuyét tat va
ngudi cln su tro giup déc biét khac;

e) B tri camera giam sat an ninh tai cac khu vy lam thi tuc, khu vuc soi-
chiéu hanh ly, khu vyc bang chuyén hanh 1y, khu vuc kiém tra an ninh hanh
khéch tai cang hang khéng;

g) Tir ngay 01 thang 01 ndm 2020, dam béo trang bi day ¢ hé thong lam
thu tuc hanh khach chung tai cdc cang hang khong, trir khu vyc lam thu tuc hanh
khéch dugc danh riéng cho 01 héng hang khéng-khai thac.”

2. Hang hang khong c6 tréch nhiém:

¢ Khoan nay duoc stra ddi, bd sung theo quy dinh ta1 khoén 5 Dleu 1 Théng tw s6 27/2017/TT-BGTVT
ngay 25 thang 08 ndm 2017 sua dbi, bd sung mot sb diéu ciia Théng tu s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8
nam 2014 cua B truong BO Giao thong van tai quy dinh chit lugng dich vy hanh khéch tai cang hang khong va
Thong tu s6 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 nam 2015 cua BS trudng Bo Giao thong vén tai quy dinh vé
viée bdi thudng ng trude khong hoan lai trong van chuyén hanh khéach béng duong hang khong, cé hiéu luc ké
tr ngay 01 thang 1.1 ndm 2017,



a) B6 tri sb lugng quay lam thu tuc cho chuyén bay bao dam khong qué 25
hanh khach cho 01 quay ddi véi quay hang Thuong gia; bao dam khong qua 40
hanh khach cho 01 quay dbi voi quay hang Ph thong. Quy dinh nay khéng ap
dung cho cang hang khong thuc hién theo hinh thire 1am thu tyc chung cho nhleu v
chuyén bay (common check-in);

b) Cung cip thdng tin cho doanh nghiép cang hang khong trong viéc hién
thi thong tin lién quan dén chuyén bay;

_©) B6 tri khung do, can hanh ly x4ch tay cho hanh khach ta1 cac khu vuc
quay thl tuc va tai cac ctra khoi hanh;

)’ Cong bd va thuc hién viéc md, dong quay nhu sau: thoi gian mé& quiy
d6i v6i cac chuyén bay noi dia 1a 02 gio trude glo’ cét canh du kién theo lich bay
can ctr, d6i voi cac chuyen bay quoc t& 13 03 gio trude gid cét canh du kién theo
lich bay can cl; thoi gian dong quay (ket thiic chép nhan hanh khach) d6i véi
chuyen bay ndi dia la 40 phut trudce gid cit canh du kién theo lich bay cin cu,
d6i véi chuyén bay quoc t& 1 50 phit true gio' cat canh du kién theo lich bay
cin cu; truong hop chuyén bay bi chdm phai lui thoi gian dong qudy twong Umg
v6i gidr cét canh moi (chi ap dung dbi vai gio cit canh méi trén lich bay cin cir)
hodc md lai qudy theo gid cat canh méi;

d) ® B4 tri nhan vién tro gitp hanh khach chua lam thu tuc tai khu vue lam
thi tuc trude gio dong quay 15 phut va thong tin cho céc bg phén an ninh, xuét
nhép canh, hai quan dé hd trg hanh khéach hoan thién cac thi tuc;

e) Quy dinh trong didu 1& van chuyén, cong khai cac danh muc vét pham
han ché van chuyén nim ngoai danh muc vat pham nguy hiém khong dugc vén
chuyén bang dudng hang khong theo quy dinh cua phap luét;
| g) Xuét thé hanh ly va bao quan cho timg kién hanh 1y d3 ky giri cta hanh
khach. ‘

h)? Tir ngay 01 thang 01 nam 2020 két nbi hé théng 1am thu tuc cia minh

vao hé théng 1am thi tuc hanh khéch chung tai cac cing hang khéng, trir cac khu
vuc 1am thl tuc hanh khéach duge danh riéng cho 01 hang hang khoéng khai thac.

" Piém nay dugc sira dbi, bd sung theo quy dinh tai khoan 6 Dleu 1 Théng tu s6 27/2017/TT-BGTVT
ngay 25 thang 08 nam 2017 sua b1, bd sung mot s6 ‘didu ciia Thong tu s§ 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8
ndm 2014 cua BY truéng B Giao thong van tai quy dinh chét lugng dich vu hanh khach tai cang hang khong va
Théng tu sé 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 ndm 2015 cia B9 trudng B¢ Giao thong vén tai quy dinh vé
viée bdi thudng ing trude khong hoan lai trong véan chuyén hanh khach bang dudng hang khong, co hiéu luc ké
tungay 01 thang 11 nam 2017.
¢ Pidm nay duoc sia dbi, bd sung theo quy dinh tai khoan 6 Dleu 1 Théng tu s 27/2017/TT-BGTVT
ngay 25 thang 08 nam 2017 stra dbi, bd sung mot sb didu ciia Thong tu s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 théng 8
nam 2014 cia BO truong Bo Giao thong vén tai quy dinh chét luong dich vu hanh khach tai cang hang khong va
Thong tu s6 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 ndm 2015 ciia Bo trudng Bo Giao théng véan tai quy dinh vé
~ viéc boi thuong tmg trude khong hoan lai trong vén chuyén hanh khach bang duong hang khong, ¢6 hiéu lyc ké
tr ngay 01 thang 11 nam 2017.
® Piém nay duogc b6 sung theo quy dmh tai khoadn 7 biéu I Théng tu 6 27/2017/TT-BGTVT ngay 25
thang 08 nam 2017 sua d4i, bd sung mot sb diéu cia Thong tu s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8 ndm
2014 cua BO truong B6 Giao thong vén tai quy dinh chét luong dich vu hanh khéch tai cang hang khong va
Thoéng tu sb 14/2015/TT BGTVT ngay 27 théang 4 ndm 2015 cta B truong B Giao théng vén tai quy dinh vé



Pidu 6. Dich vu dwa hanh khach ra tau bay
1. Hang hang khong co trach nhiém:

a) Quy dinh ndi dung phuc vu hanh khach cin sy glup do hanh khach 1a
nguoi khuyét tat, dau 6m, nguol gia, nguoi di cung tré em, phu nir cé thai, tré

em di mot mmh khong co ngum di cung trong quy trinh dua hanh khach ra tau
bay; '

~ b) Phéi horp v6i doanh nghiép cang hang khong, doanh nghiép cung {mg
dich vy phuc vu k¥ thuét thuong mai mat dat de théng bao céac thong tin tai clra
ra tau bay voi ngbn ngu béng tiéng Viét va tiéng Anh vé: thong tin chuyén bay,
sd clra ra tau bay, gio 1én tau bay va gio dong cura 1én tau bay, bang théng bao
huéng dan hanh khéach vé hang hoa va Vat dung nguy hiém khéng dugc mang
theo nguoi, hanh 1y 1én tau bay;

- ¢) Cong bd va thuc hién gio dong ctra l1én tau bay khong qué 15 phut trude
gitr cAt canh du kién;

d)'° Trén co s6 hop ddng cung cép dich vy, yéu ciu doanh nghiép cung tmg
dich vu phuc vu k¥ thuédt thuong mai mat d4t hodc tu minh (trong trudng hop
héng hang khong tu phuc vu k¥ thuéat thuong mai mat d4t) phai dam bao cung
cap xe 6 t6 chd hanh khach tir cira ra tau bay dén vi trf dau tau bay dbi voi cac
chuyen bay khong st dung cau 6ng dan hanh khach c6 khoang cach tir clra ra tau
bay den vi tri d4u tau bay 16n hon 50 mét (m); b tri chd ngdi riéng cho ngudi
gia yéu, phu nit c6 thai, ngudi khuyét tat trén xe 6 t6 ché khach tir nha ga ra tau
bay;

- d) Thong bao bd trf nhan vién hudéng dan hanh khach va bang théng tin
thay dbi cira khoi hanh tai cra khoi hanh cli d6i véi cac chuyen bay thay ddi ctra
khéi hanh.

2. Nhén vién phuc vu mét dat phai c6 mét tai clra ra tau bay va chuén bi déy
- d0 cac trang thiét bi, dung cu phuc vu cho viéc dua hanh khach 1én tau bay trude
khi thong bao tiép nhan hanh khach ra tau bay.
3."" Pai dién hing hang khéng hodc t6 chirc, ¢4 nhan dugc Gy quyén hoat
dong dai dién tai cang hang khong c6 trach nhiém giam sat hoat dong dua hanh
khach 1én tau bay.

viéc bdi thuong img trude khong hoan lai trong van chuyén hanh khéach bing duong hang khong, c6 hidu luc ké
tr ngay 01 thang 11 nam 2017. : ‘

1 piém. nay dugc sia dbi, bd sung theo quy dinh tai khoan 8 Dleu 1Théng tr.s6 27/2017/TT-BGTVT
ngay 25 tharig 08 nam 2017 sta dbi, bd sung mot s6 diéu clia Thong tu s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8
nam 2014 cua BY trudng Bo Giao thong vén tai quy dinh chét lwong dich vu hanh khéch tai cang hang khéng va
Thong tu s6 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 nam 2015 cia BO truéng Bo Giao thong vén tai quy dinh vé
viéc bdi thuomg Umg trude khéng hoan lai trong van chuyén hanh khach bing dudng hang khong, c6 hidu luc ké
t ngay 01 thang 11 nam 2017.

"' Khoan nay dugc sira déi, bd sung theo quy dinh tai khoan 9 Bleu 1 Thong tu s6 27/2017/TT-BGTVT
ngay 25 thang 08 nam 2017 stia ddi, bd sung mdt s6 didu cia Thong tu s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8
nam 2014 cua B§ truong BO Giao théng van tai quy dinh chat lugng dich vu hanh khach tai cang hang khong va
Théng tu s& 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 nam 2015 cla B truong BO Giao thong vén tai quy dinh vé



Piéu 7. chh vu phuc vu hanh khach cua chuyen bay bi chim, gian
doan, huy chuyen

1. Hang hang khong phai cung cap thong tin vé tinh trang chuyén bay cho
doanh nghiép cang hang khong, doanh nghiép cung chp dich vu nha ga hanh
khach, doanh nghiép cung Ung dich vu phuc vu ky thuét thuong mai mat dat, cac
Cang vy hang khoéng noi phat sinh chuyén bay cham, hity chuyén; b tri nhén
vién thong bédo va to chire cung cap cac dich vu ma hanh khach dugce hudng theo
quy dinh, giai quyét céc thic méc va nhu cdu ctia hanh khach trén co s& tinh
hinh thye té tai cang hang khong va quy dinh ctia phép luét.

2. Trudong hop cham chuyén, gian doan vén chuyén theo ké hoach 15 phut
tré 1én so voi lich bay can ct, hing hang khong c6 trach nhiém:

‘a) Thong bao cho hanh khéch cac théng tin lién quan dén chuyén bay, cu
thé nhu sau: s6 hiéu chuyén bay va chéang bay; ly do cua viéc cham chuyén, gian
doan van chuyén; thoi gian cat canh du kién hoac ké hoach bay thay thé; ké -
hoach phuc vu hanh khach; b phén trg gitp hanh khach (V1 tri, ddu’ h1eu nhén
biét);

b) Xin 151 hanh khach.

3. Trudng hop hanh khach da duoc xac nhan chd trén chuyén bay nhung
viéc van chuyén bi chdm chuyén, gian doan, hity chuyén, hang hang khéng co
trach nhiém phuc vu hanh khéch theo quy dinh nhu sau:

a) Thoi gian cham tir 02 gio phai phuc vu nude ubng;
b) Thoi gian cham tir 03 gio tré 1én phai phuc vu an;

¢) Thoi gian cham tlr 06 gid trd 1én (tu 07 gio dén trude 22 gid) phal bb tri
noi nghi phu hop véi didu kién thuc té cua cang hang khong; |

d) Thoi gian chdm 06 gio tro 1én (tir 22 gio hom trudce dén trude 07 gio
ngay hom sau) phai b tri chd ngl, nghi pht hop vé6i didu kién thuc té cia dia
phuong hoac giai phap thay thé néu dugce sy dong y cua hanh khéch;

- d) Chuyén ddi hanh trinh clia hanh khach trong pham vi cung cip dich vu
cua hdng hang khong @ hanh khach t6i dugc diém cudi cia hanh trinh mét cach
nhanh chong va thuén tién nhét.

4. Viéc cung cép cac dich vu quy dinh tai Diéu nay khong han ché viéc
thuc hién céc nghia vy khéac cia hing hang khong khi van chuyén hanh khach
~ theo quy dinh cta phap luét. ' |

yiéc bdi thuong tng trude khong hoan lai trong van chuyén hanh khach béng dutng hang khong, c6 hiéu luc ké
tir ngay 01 thang 11 ndm 2017.

2 pidu nay dugc stra ddi, bd sung theo quy dinh tai khoan 10 Dleu 1 Théng tu s6 27/2017/TT-BGTVT
ngay 25 thang 08 nam 2017 sia ddi, bd sung mot s6 diéu cia Thong tu s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 théng 8
nam 2014 cua B truéng Bo Giao thong vén tai quy dinh chét luong dich vu hanh khéch tai cang hang khong va
Thong tu s& 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 théng 4 ndm 2015 clia B9 trudng Bo Giao thong van tai quy dinh vé
viéc bdi thudng rng trude khong hoan lai trong vén chuyén hanh khéch bing dudmng hang khong, ¢6 hidu luc ké
tir ngay 01 thadng 11 ndm 2017.




5. Doanh nghlep cang hang khong, doanh nghiép cung cép dich vu nha ga
hanh khéch phai t6 chic hodc dé nghi doanh nghi¢p kinh doanh dich vu phi
hang khéng cung cp dich vu &n udng cho hanh khach tai cang hang khong
trong cac truong hop chuyén bay bi cham, gian doan, huy chuyén pht hop véi
diéu kién thyc te cua cang hang khong trén co s& hop ddng cho thué mit bang
va nhuong quyen kinh doanh gitta doanh nghi€p cang hang khong, doanh nghiép
cung cap dich vu nha ga hanh khach v6i doanh nghiép kinh doanh dich vu phi
hang khong :

Piéu 8. Dich vu cho hanh khach sit dung cac loai dich vu dic biét

1. Hang hang khong khong duoc thu phi d6i véi cac dich vu dic biét sau
day: ‘ '
a) Dich vu xe lan tai nha ga;

b) Dich vu phuc vu hanh khéch 1a nguoi gia yeu khiém thi, khiém thinh.

2. Hang hang khoéng phai cung cép théng tin cu thé, 18 rang vé quy trinh
phuc vy, quyen loi va nghia vu cua hanh khéach khi hanh khach mua vé c6 nhu
cau su dung cac dich vu dac biét.

Piéu 9. Dich vu cho hanh khach tai didm dén, diém ndi chuyén
1. Hang hang khong c6 trach nhiém:

a) Quy dinh ndi dung phuc vu hanh khach khi tam dimg, nbi chuyen trong
quy trinh phuc vu hanh khach tai diém den dlem nbi chuyen '

~ b) B6 tri nhan vién chdm séc, hd trg hanh khéach 1a nguoi gia yéu, nguoi
khuyét tat va hanh khach str dung xe lan;

) Bb tri nhén vién, qudy théng tin; bang théng tin de huéng dan hanh
khach tam dimg, n01 chuyén tai cdc cang hang khong qudc té thuc hién céc tha
tuc can thiét dé tlep tuc hanh trinh;

d) Bam bao viéc véan chuyén hanh khach theo dﬁng hanh trinh;
d) Thidt 1ap bd phén va khu vuc giai quyét khiéu nai vé& hanh 1y tai cang

hang khong, ph01 hop voi doanh nghiép cang hang khong dé dam bao co hé
théng bién chi dan d& nhan biét dén khu vuc nay.

2." Doanh nghiép cang hang khong, doanh nghiép cung cép dich vu nha ga
hanh khéch c6 trach nhiém: '

"* Piém nay dugc sira dbi, b6 sung theo quy. dinh tai khoan 11 biéu 1 Thong tu s6 27/2017/TT-BGTVT,

ngay 25 thang 08 ndm 2017 sira dbi, bd sung mot sb didu ctia Thong tu s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8

nam 2014 cia BY truong BO Giao thong vén tai quy dinh chit luong dich vu hanh khach tai cang hang khong va

Thong tu s6 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 nam 2015 cta B¢ trudng Bo Giao thong vén tai quy dinh vé

viéc bdi thudng ng trude khong hoan lai trong van chuyén hanh khach bing duong hang khong, cé hiéu luc ke
fir ngay 01 thang 11 nam 2017.

% Khoan nay duoc sira di, bd sung theo quy dinh tai khoan 12 Dleu 1 Thong tu s 27/2017/TT-BGTVT

ngay 25 thdng 08 nam 2017 sua b1, bd sung mét s6 diéu ciia Thong tu 8 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8

nam 2014 cia B0 truong B Giao thong vén tai quy dinh chét luong dich vu hanh khach tai cang hang khong va

Thong tu s6 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 ndm 2015 cta B trudng B Giao thong van tai quy dinh vé
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a) B tri hé théng camera, hé théng thong tin, bién chi din trong nha ga
huéng dan hanh khach t6i khu vue lam thu tuc nhép canh thu tuc hai quan, khu
vuc trd hanh ly; :

b) B tri nhan vién, bang chuyen hanh ly dam bao viéc giai phong hanh ly

cho cac chuyen bay den nhu sau: d6i véi chuyén bay qubc té, kién hanh ly dau
tién di chuyen den cubi bang chuyén trong vong 20 phut tir luc chuyén 1én déu

~ bang chuyén, trir trudng hop khong phai do 13i ctia doanh nghiép cang hang
khong, doanh nghiép cung cép dich vu nha ga hanh khach; dbi voi chuyén bay
noi dia, kién hanh ly dau tién di chuyen dén cudi bang chuyén trong vong 10
phit tr lc chuyén 1én dau bang chuyén, trir trudng hop khéng phai do 16i cla

doanh nghiép céng hang khong, doanh nghiép cung cap dich vu nha ga hanh
khéach.

. 3. Doanh nghiép cung tmg dich vu ky thuat thuong mai mat dét phai bb tri
nhan vién, phuong tién van chuyén hanh Iy dé dam béao kién hanh ly dau tién
chuyén 1én dau bang chuyén trong vong 15 phut tr Ite ‘déng chén tau bay, trir
truong hop khéng phai do 16i cla doanh nghiép cung Umg dich vu k§ thuét
thuong mai mat dat; kién hanh Iy cudi ciing chuyén 1én dau bing chuyén _trong
vong 35 phut tir luc dong chén tau bay, tru tmong hop khoéng phai do 16i cla
doanh nghiép cung tmg dich vu k§ thuét thwong mai mit dét.

Piéu 10. Dich vu co ban tai nha ga

1. Doanh nghiép cang hang khong, doanh nghiép cung cip dich vu nha ga

hanh khach co trach nhiém:

a) Dap g day du trang thiét bi, hé thong bién bdo, hé thong phat thanh thé
~hién thong tin cac chuyen bay va céc thong tin cho hanh khéch tai nha ga. Tuy
vao didu kién thuc te cla céng hang khong, doanh nghiép cang hang khong,
doanh nghiép cung cap dich vu nha ga hanh khach phai bd tri mét hodc nhiéu
| qudy thong tin v6i nhan vién tro gitip hanh khach;

b) B tri khu vuc lam thu tuc kiém soat an ninh tai nha ga di, nhén vién,
may sol chiéu dé dam bao thuc hién tha tuc kiém tra an ninh bao gdm ca thoi
gian xép hang cho mot hanh khach khong qua 15 phut trur truong hop dédc biét
do B trudng Bo Giao théng van tai quyét dinh;

¢) Thong béo ngay cho héng hang khong khi phat hién hanh ly cua hanh
khach co céc vat dung, hang héa bi giéi han van ohuyen theo diéu 18 Van chuyén
cua héng hang khong;

viéc bdi thudng tng trrde khong hoan lai trong van chuyén hanh khach bing duong hang khong, c6 hiéu luc ké
wngay 01 thang 11 nam 2017.
5 Khoan nay duogc sira dbi, bd sung theo quy dinh tai khoan 13 Dleu 1Théng tu s§ 27/2017/TT-BGTVT
ngay 25 thang 08 nam 2017 stra d6i, bd sung mot s6 diéu ctia Thong tu s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8
ném 2014 caa B trudng Bo Giao thong vén tai quy dinh chét luong dich vu hanh khéch tai cang hang khong va
Thong tu s 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 nam 2015 cia.Bo truong Bo Giao thong van tai quy dinh vé
" viée bdi thudmg Umg trudc khong hoan lai trongvén chuyén hanh khach bang dudng hang khong ¢6 hidu Iue ké
tr ngay 01 thang 11 nam 2017.
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d) B6 tri xe ddy dap ung day d va thun tién cho nhu clu st dung cua
~ hanh khach;

@) Té chic hé théng giao thong, khu vuc nha vé sinh phuc vu ngu’&i khuyét
tat, ' o

e) bam bao v¢ sinh, méi truong vén minh, sach dep trong nha ga di, dén;
: he théng nha vé sinh- dap g tiéu chuén theo cong suat thiét ké ctia nha ga;

, g) B& trf khu vuc danh riéng cho ngudi hit thude 14 tal khu vuc cach ly ctua
nha ga; .

h) B4 tri quiy nudc mién phi tai khu vie céch ly trong nha ga di, dén;

i) B4 tri hé théng w1ﬁ mién phi tai nha ga hanh khach c6 chit luong, dam
bao lién tuc truy cap, két ndi;

k) Tiép nhan, giai quyét kip thoi céc khiéu nai lién quan dn chat lugng
dich vu tai cang hang khéng va bdo cdo két qua bang van ban cho Cang vy hang
khong noi phat sinh khiéu nai.

2.1 Hzng hang khéng ¢6 trach nhiém:

a) Cung cép théng tin cho doanh ngh1ep cang hang khong, doanh nghiép
cung cép dich vu nha ga hanh khach dé h1en thi thong tin lién quan den chuyén
bay str dung ngdn ngit bang t1eng Viét va tleng Anh. Thong tin bao gdm céc noi
dung sau: so hiéu chuyen bay, diém di, diém dén, quay lam thu tuc, thoi gian cht

canh, ha canh du kién, ctra ra tau bay dbi véi chuyen bay di, bang chuyén hanh

ly ddi véi chuyén bay dén, thong tin chuyén bay bi chdm, gian doan, huy
chuyén;

b) Tiép nhén, giai quyet kip thoi céc khiéu nai lién quan den hoat dong vén
chuyen hang khong cua doanh nghiép tai cang hang khéng va bao céo két qua
béng van ban cho Cang vu hang khéng noi phat sinh khiéu nai.

3. Doanh nghiép cung Ung dich vu k§ thujt thuong mai mat dat tai cac
cang hang khong phai dam bao trang thiét bi phuc vu dap tmg nhu ciu sit dung
xe lan tai khu vuc nha ga di, den ¢6 xe nang hanh khach st dung xe lin 1én tau
bay.

Dleu 11. Dich vu phl hang khong
1. Doanh nghiép cung cép dich vu phi hang khong cé trach nhiém:

a)_ Niém yet gi4, cong khai ngudn gdc xuét x, vé sinh an toan thuc phim &
vi tri d& nhan biét va tuén thi cic quy dinh cia phép luat lién quan;

t6 Khoan nay duoc sira ddi, bd sung theo quy dinh tai khoan 14 Dleu 1 Théng tr s§ 27/2017/TT- BGTVT
ngdy 25 thang 08 ndm 2017 sira ddi, bd sung mot s6 diéu ciia Thong tu s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 théng 8§ .
nam 2014 cia B truong Bo Giao thong vén tai quy dinh chét luong dich vu hanh khach tai cang hang khong va
Thoéng tu s6 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 nam 2015 clia B truong B Giao théng vén tdi quy dinh vé'
viéc bdi thuomg ting trude khong hoan lai trong vin chuyén hanh khach bang duong hang khéng, c6 hiéu luc ké
_ tungay 01 thang 11 nam 2017.
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b) Pam bao cung cip cac hang hoa thiét yéu va dd uéng khong cdn trong
khu vye céach ly véi mirc gia hop 1y, phu hop v6i mit bang gia chung cla tung
cang hang khong.

2. Doanh nghiép cang hang khong, doanh nghiép cung cip dich vu nha ga
hanh khach c6 trach nhiém bd tri mat bang cho céc doanh nghiép cung cép dich
.Vl.l phi hang khong tai cang hang khong theo phuong an bé tri mit bang dugc co
quan c6 thdm quyén phé duyét theo quy dinh cta phép luat.

Muc 2
QUY DINH POI VOI DOANH NGHIEP VA
NHAN VIEN HOAT PONG TAI CAN G HANG KHONG

Piéu 12. Doanh nghlep

1. Hang hang khong, doanh nghiép cang hang khong, doanh nghiép cung
cép dich vu nha ga hanh khach, doanh nghi€p cung Ung dich vu phuc vu k¥ thuit
thuong rhai mit dat, doanh nghiép cung cép dich vu phi hang khéng c6 trach
nhiém ban hanh Quy dinh vé& ky luat lao dong, trong d6 c6 ndi dung quy dinh
hinh thtrc va muc ky luat d6i véi nhan vién c6 hanh vi vi pham quy dinh v& thai
d6 khi truc tiép tiép xtic v6i hanh khéch.

2. Céc don vi cung cép dich vu quy dinh tai khoan 1 Didu nay phai trang bi
trang phuc cho nhan vién hoat dong tai cang hang khéng dé phan biét véi nhan
vién hang khong va hanh khach di tau bay. |

3. Hang hang khong, doanh nghiép cang hang khong, doanh nghiép cung
cép dich vu nha ga hanh khach, doanh nghiép cung cép dich vu phi hang khoéng -

c6 trach nhiém niém yét, céng bd cong khai duong day néng trén Trang thong
tin dién tr cia don vi minh va tai céc cang hang khong.

"7 Khoan nay duoc sira dbi, bd sung theo quy dinh tai khoan 15 Dléu 1 Théng tu s6 27/2017/TT-BGTVT
ngay 25 thang 08 nam 2017 sira d6i, bd sung mot s& diéu clia Thong tu s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8
nam 2014 caa B§ trudng Bo Giao thong van tai quy dinh chit luong dich vu hanh khach tai cang hang khong va
Thoéng tur s6 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 nam 2015 cia Bo truong Bo Giao thong vén tai quy dinh vé
viéc bdi thudmg tmg trude khéng hoan lai trong van chuyén hanh khach bing duong hang khong, co hleu luc ké
tUrngay 01 thang 11 ndm 2017,

"® pidu nay duogc stra doi, bd sung theo quy dinh tai khoan 16 Dleu 1 Théng tu sb 27/2017/TT BGTVT
ngdy 25 thang 08 nam 2017 sira ddi, bb sung mét s6 didu cia Thong tu s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8
ndm 2014 cua B6 trudng Bo Giao théng vén tai quy dinh chit luong dich vu hanh khach tai cang hang khéng va
Thong tu s6 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 nam 2015 cua Bd truong Bo Giao théng vén tai quy dinh vé
“viéc bdi thudmg mg trude khong hoan lai trong van chuyen hanh khach bang duémg hang khong, c6 hiu luc ké
tlr ngay 01 thang 11 nam 2017.
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4. Doanh nghiép cang héng khong, doanh nghiép cung _cép dich vu nha ga
hanh khach c6 trach nhiém b6 trf vi tri niém yét thong tin duong day néng cia
tat ca cac doanh nghiép, hing hang khong tai cang hang khoéng, |

Piéu 13. Nhin vién hoat dfng tai cang hang khong

1. Nhén vién tryc tiép tiép xtic v6i hanh khach phéi ¢6 thai d6 an can, chu
déo, ton trong va cau thi, dic biét trong viéc giai quyét nhitng thic méc, khidu
‘nai, y kién dong gép ciia hanh khach vé chat lugng dich vu trong qué trinh cung
cép dich vu van chuyén hang khong; binh tinh, kién quyét xir ly cac déi tuong
hanh khach c¢é hanh vi qu4 khich, gay 61, anh hudng dén hoat ddng cua cac td
chire, cd nhan dang hoat dong tai cang hang khong. '

2. Nhén vién tryc tiép tiép xtic voi hanh khach phai co trang phyc phui hop
v6i dic diém, tinh chét ctia don vi cung cip dich vy; phai deo thé nhan vién
trong qua trinh tic nghiép va thé kiém soét an ninh khi 1am viée tai cc khu vire
han ché cta cang hang khéng.

Chuwong IIT
TO CHUC THU'C HIEN
Diéu 14. Trach nhiém cia Cuc Hang khong Viét Nam
1. T6 chire trién khai thyc hién Théng tu ndy va béo cdo Bo Giao thong van
tai tinh hinh thyc hién Théng tu. ' |
2. Kiém tra, yéu cau thye hién Quy trinh phuc vu hanh khach tai cénghéng ‘
khong quy dinh tai Diéu 4 cia Thong tu nay.

3." Pinh Ky 06 théng, td chirc ra soat, cdng bd céc don vi khéng dép tmg
quy dinh v& chét lufdnjgb dich vy theo quy dinh cua Thong tu nay; chi dao doanh
nghiép cang hang khéng,. doanh nghiép cung cap dich vu nha ga hanh khach ra
Soét, sip xép phuong an tb chue phan bd mit bang kinh doanh dich vy phi hang
khéng nhim dim bao dién tich mit bang chung cho hanh khach quy dinh tai
Thong tu nay. : ' o

4. Xt ly nghiém cac doanh nghiép khong dép mg cac quy dinh cia Théng
tu nay. | ' .

Diéu 15. Trach nhig¢m cia cac Cang vu hang khong

1. T6 chire trién khai thuc hién Théng tu nay.

" Khoan nay duoc sira ddi, bd sung theo quy dinh tai khoan 17 Diéu 1 Théng tu s6 27/2017/TT-BGTVT
ngay 25 thang 08 nam 2017 sira d6i, bd sung mot s6 diéu cia Thong tu s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8
nam 2014 cia B¢ truéng B Giao thong vén tai quy dinh chét lugng dich vu hanh khach tai cang hang khong va
Théng tu s6 14/2015/TT-BGTVT ngady 27 thang 4 nam 2015 ciia B§ trudng Bo Giao thong van tai quy dinh vé
viéc bdi thudng ing trude khdng hoan lai trong van chuyén hanh khach b?mg dudng hang khong, c6 hidu lyc ké
tir ngay 01 thang 11 n&m 2017, ‘
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2. Thyc hién gidm sat viéc tudn thu chét lugng dich vu cia cac héng hang
khéng, cac don vi cung cap dich vu theo Quy trinh phuc vu hanh khach quy dinh
tai Diéu 4 ctia Thong tu nay. ' N

3. Gi,ém sat tryc tiép tat ca cac trudong hop chuyén bay bi cham, gian doan,
hty chuyén nham kip thoi yéu cdu cac hang hang khong, céc don vi cung cép
dich vu ¢6 lién quan thyc hién nghia vy theo quy dinh cta phép luat.

4% Thiét 1p dudng day néng, tiép nhn khiéu nai tir hanh khéch; gidm sat
doanh nghiép cang hang khéong, doanh nghi€p cung cap dich vy nha ga hanh
khach, hang hang khong, don vi cung cdp dich vu ¢6 lién quan thyc hién giai
quyét khi€u nai; bao cdo két qua vé Cuc Hang khong Viét Nam.

Diéu 16. Hi¢u Iyc thi hanh?! , |

Théng tu nay c6 higu luc ké tir ngay 01 thang 12 nim 2014.

Piéu 17. Trach nhiém thi hanh

Chénh Vian phong B6, Chanh Thanh tra Bo, cac Vu trudng, Cuc truéng
Cuc Hang khéng Viét Nam, Thu truéng co quan, td chirc va c4 nhan cé lién
quan chju trach nhi¢m thi hanh Théng tu nay./.

'BO GIAO THONG VAN TAI XAC THUC VAN BAN HQP NHAT
S6: A3 /VBHN-BGTVT Ha Noi, ngay A, thang \Ondim 2017
Noi nhin:

- Vin phong Chinh phii (8 dang Céng bao);

- Cong Théng tin dién tir Chinh phu;

- Céng Théng tin dién tir B6 GTVT (dé dang tai);
- Luu: Vin thu, PC (2). @/

? Khoén nay duoc sira dbi, bd sung theo quy dinh tai khoan 18 Didu 1 Théng tu s6 27/2017/TT-BGTVT
ngay 25 théng 08 nam 2017 sira d6i, bd sung mot sd diéu ctia Théng tu s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8
nim 2014 cua B9 truéng BY Giao thong vén tai quy dinh chit lugng dich vu hanh khach tai cang hang khong va
Théng tur s6 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thdng 4 nam 2015 cia Bo truong B Giao théng van tai quy dinh vé
viéc bdi thuong tmg trude khong hoan lai trong van chuyén hanh khéch bing dudng hang khéng, c6 hidu lyc ké
tirngay 01 thang 11 nim 2017.

~ *''Didu 3 Théng tu s8 27/2017/TT-BGTVT sira ddi, bb sung mét s didu ciia Thong tu sé 36/2014/TT-

BGTVT ngay 29 thang 8 nim 2014 ctia B truéng B6 Giao théng vén tai quy dinh chat hrong dich vu hanh
khéch tai cang hang khong va Thong tr s6 14/2015/TT-BGTVT ngady 27 thdng 4 nam 2015 cia Bj trudng Bo
Giao th6ng van tai quy dinh v& viéc bdi thudng tmg truéc khong hoan lai trong vén chuyén hanh khach bang
dudmg hang khong, c6 hiéu luc ké tir ngay 01 thang 11 ndm 2017 quy dinh nhu sau:

“Biéu 3. Té chirc thue hién

1. Thong tue nay 6 hiéu luc thi hanh ké tir ngay 01 thang 11 nim 2017.

2. Chdnh Vin phong, Chdnh Thanh tra, cdc Vu trucng, Cuc truong Cuc Hang khéng Viét Nam, Thi
trieong cdc co quan, t6 chitc va cd nhan c6 lién quan chiu trdch nhiém thi hanh Thong tir niy.”
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