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VAN BAN PHAP LUAT KHAC

VAN BAN HQP NHAT - BQ GIAO THONG VAN TAI

CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Dégc 1ap - Ty do - Hanh phic

THONG TU
Quy dinh chit lwgng dich vu hanh khach tai cing hang khong

Théng tu s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8 nim 2014 cua B truong
B6 Giao thong van tai quy dinh chit lugng dich vu hanh khach tai cang hang
khong, c6 hiéu luc ké tir ngay 01 thang 12 nam 2014 dugc stra doi, bd sung bai:

Théng tu s6 27/2017/TT-BGTVT ngay 25 thang 8 nam 2017 cia Bo trudng
Bo Giao thong van tai sira ddi, bo sung mot sé diéu cua Thong tu sé 36/2014/TT-
BGTVT ngay 29 thang 8 nam 2014 cua B¢ truong B Giao thong van tai quy dinh
chét lugng dich vu hanh khach tai cang hang khoéng, c6 hiéu luc ké tir ngay 01
thang 11 nam 2017.

Can cuwr Luat Hang khong dan dung Viét Nam ngay 29 thang 6 nam 2006,

Cdn cie Nghi dinh sé 107/2012/NP-CP ngay 20 thdng 12 nam 2012 cua
Chinh phu quy dinh chirc nang, nhiém vu, quyén han va co cdu t6 chire cia Bé
Giao thong van tai;

Theo dé nghi cua Vu truong Vu Van tai va Cuc truong Cuc Hang khong
Viet Nam,'

" Théong tu s6 27/2017/TT-BGTVT sira déi, bé sung mot s6 diéu cua Thong tw sé 36/2014/
TT-BGTVT ngay 29 thang 8 ndm 2014 cua B¢ truong Bo Giao théng vén tai quy dinh chit
lugng dich vu hanh khach tai cang hang khong va Thong tu sé 14/2015/TT-BGTVT ngay 27
thang 4 nam 2015 cua B truong By Giao théng van tai quy dinh vé viéc bdi thuong tng
treée khong hoan lai trong van chuyén hanh khach bing duong hang khéng cé cin cir ban
hanh nhu sau:

“Can cir Ludt Hang khong dan dung Viét Nam nam 2006 va Ludt siea doi, bo sung mét s6
diéu cua Ludt Hang khong dan dung nam 2014;

Can cir Nghi dinh s6 12/2017/ND-CP ngay 10 thang 02 nam 2017 cua Chinh phu quy dinh
chirc ndng, nhiém vu, quvén han va co cdu to chirc cua By Giao thong vdn tai;

Cdn cir Théng tw s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8 nam 2014 ciia B¢ truong Bé Giao
théng van tai quy dinh chat hegng dich vu hanh khdch tai cang hang khong;
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B¢ truong Bé Giao thong van tai ban hanh Thong twe quy dinh chat lwong dich
vu hanh khach tai cang hang khong.

Chuong I
QUY DINH CHUNG

Piéu 1. Pham vi diéu chinh

Thong tu nay quy dinh chét luong dich vu téi thiéu cho hanh khach tai cang
hang khong.

Piéu 2. Poi tugng ap dung

1. Cuc Hang khong Viét Nam, cac Cang vu hang khong.

2.? 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 ky
thuat thwong mai mat dat, doanh nghiép cung cip dich vu phi hang khéng tai
cang hang khong.

3. Céc té chite, ¢4 nhan c6 lién quan dén chéit lugng dich vu hanh khach tai
cang hang khong.

Chuong 11
CAC QUY DPINH CHAT LUQNG
DICH VU HANH KHACH TAI CANG HANG KHONG

Can cir Thong tie 56 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 nam 2015 cua B¢ truomg Bo Giao
thong van tai quy dinh vé viéc boi thueong teng trucc khong hoan lai trong van chuvén hanh
khach bang duwong hang khong;

Theo d¢ nghi cua Vu truong Vu Van tai va Cuc truong Cuc Hang khong Viét Nam;

B¢ truomg Bo Giao théng van tai ban hanh Thong tue stra doi, bo sung mot so diéu cua
Théng te s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8 nam 2014 cua Bj truong Bo Giao thong van
1i quy dinh chat hegng dich vu hanh khach tai cang hang khong va Thong tw s6 14/2015/TT-
BGTVT ngay 27 thang 4 nam 2015 cia Bo trucmg Bo Giao thong van tai quy dinh vé viéc boi
!}u«mg ung trude khong hoan lai trong van chuyén hanh khdach bang dwong hang khong ”.

* Khoan nay dugc sira déi, bd sung theo quy dinh tai khoan | Picu | Thong v so 27/2017/
TT-BGTVT ngay 25 thing 8 nam 2017 sta ddi, bd sung mot so diéu cua Thong tu sd
36/2014/TT-BGTVT ngiy 29 thang 8 nam 2014 cua B truong Bo Giao thong vén tai quy dinh
chat lugng dich vu hanh khéch tai cang hang khong va Thong tur so 14/2015/TT-BGTVT ngay 27
thang 4 nam 2015 cua B truomg Bo Giao thong van tai quy dinh vé viéc boi thudng (mg trudc
khong hoan lai trong van chuyén hanh khach bing duong hang khong, ¢é higu luc ké tir ngay 01
thang 11 nam 2017.

o AP T A
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Muc 1
QUY PINH CHAT LUQNG DICH VU HANH KHACH

Piéu 3. Khu vuec chirc ning tai nha ga hanh khich

1. Khu vyc chirc ning tai nha ga hanh khach bao gom:

a) Khu vire 1am thu tuc can thiét theo quy trinh phuc vu hanh khéch, hanh ly;

b) Khu lam viéc cua cac co quan quan ly nha nudc cé lién quan theo chirc
ndng khai thac cua nha ga tai cang hang khong;

¢) Khu vyc danh cho hanh khach khong du diéu kién nhap canh dbi véi cang
hang khong quéc té;

d) Khu vuc hanh ly thét lac;

d) Khu vuc dit quiy, thiét bi huéng dan thong tin chung cho hanh khach;

e) Khu vuyc trg gitip y t€, so ciru ban dau;

g) Khu thuong mai, dich vy;

h) Khu vuc danh cho dai di¢n hang hang khong tai nha ga;

i)’ Khu vyc hat thude.

2.* Doanh nghiép cang hang khong, doanh nghiép cung cdp dich vu nha ga
hanh khéch c6 trach nhiém dam bao cac khu vyc chirc nang co ban tai nha ga hanh
khach quy dinh tai khoan 1 Diéu nay, ngoai ra con phai dam bao cac khu vuc chirc
nang khac theo quy dinh cua B truéng B§ Giao thong vén tai vé quan ly, khai
thac cang hang khong, san bay.

* Piém nay dugc bd sung theo quy dinh tai khoan 2 Diéu 1 Théng tir s6 27/2017/TT-BGTVT
ngay 25 thang 8 nim 2017 sira d6i, bd sung mot sé diéu cua Thong tu sb 36/2014/TT-BGTVT
ngay 29 thang 8 nam 2014 cua B¢ truong By Giao thong vén tai quy dinh chat lwgng dich vu
hanh khéch tai cang hang khong va Thong tu s6 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 nam 2015
cua B truong B Giao thcng van tai quy dinh vé viéc bdi thuong img trude khong hoan lai trong
van chuyén hanh khach bing dudng hang khong, 6 hiéu lyc ké tir ngay 0l thang 11 ndm 2017.

4 Khoan nay dugc sira déi, bé sung theo quy dinh tai khoan 3 Bleu 1 Thong tu s6 27/2017/
TT-BGTVT ngay 25 thang 8 nam 2017 sua doi, bo sung mot so diéu cia Thong tu sd
36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8 nam 2014 cua Bo truong B Giao‘thﬁng van tai quy dinh
chit lugng dich vu hanh khéch tai cing hang khéng va Théng tu s6 14/2015/TT-BGTVT
ngdy 27 thang 4 nam 2015 cua B truong Bo Giao thong van tai quy dinh v& viéc boi thuong
g trudce khong hoan lai trong van chuyen hanh khach bang duong hang khong, cé hi¢u luc ké
tir ngay Ol thang 11 ndam 2017.
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Piéu 4. X4y dung Quy trinh phuc vu hanh khich tai cang hang khéng

1.” Hang hang khong, doanh nghiép cang hang khong, doanh nghiép cung cap
dich vu nha ga hanh khach, doanh nghiép cung ng dich vy phuc vu k¥ thuat
thuong mai mit dat c¢6 trach nhiém ban hanh, t6 chirc thuc hién va tuyén truyén,
phé bién Quy trinh phuc vu hanh khach tai cang hang khong va ban hanh quy trinh
phdi hop véi cac don vi lién quan trong cong tac phuc vu hanh khach.

2. Quy trinh phuc vu hanh khach tai cang hang khéng bao gdm cac nodi dung
co ban sau:

a) Dich vu hanh khach tai diém di;

b) Dich vu dua hanh khach ra tau bay;

¢) Dich vu phuc vu hanh khach cta chuyén bay bi cham, gian doan, huy chuyén;

d) Dich vu phuc vy hanh khach str dung cac loai dich vu dac biét;

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

3. Quy trinh phuc vy hanh khéch tai cang hang khong va cac sira d6i, bo sung
(néu c6) phai dugc giri cho Cuc Hang khong Viét Nam, Cang vu hang khong khu
vuc d€ giam sat thuc hién.

Diéu 5. Dich vu hanh khach tai diém di

1.° Doanh nghiép cang hang khong, doanh nghiép cung cap dich vu nha ga
hanh khach c6 trach nhiém:

a) Dam bao dién tich mit bang di véi khu vue 1am tha tuc va khong gian hru
thong téi thiéu 1,2 m* cho 01 hanh khach vao gid cao diém theo gi6i han khai thac
cua nha ga;

° Khoan nay duoc sira ddi, bd sung theo quy dinh tai khoan 4 Diéu 1 Théng tu sd
27/2017/TT-BGTVT ngay 25 thang 8 nam 2017 sua d6i, bd sung mot sb diéu cua Thong tu sb
36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8 nam 2014 cua B truong B Giao thong vén tai quy dinh
chét luong dich vu hanh khéch tai cang hang khong va Thong tu s6 14/2015/TT-BGTVT
ngay 27 thang 4 ndm 2015 ciia B trudng B Giao thong van tai quy dinh vé viée bdi thuong
ung trudc khéng hoan lai trong vén chuyén hanh khach bang dwong hang khong, cé hiéu lyc ké
tr ngay 01 thang 11 nam 2017.

% Khoan nay dugc sira dbi, bd sung theo quy dinh tai khoan 5 Diéu 1 Thong tu sb
27/2017/TT-BGTVT ngay 25 thang 8 nam 2017 sira doi, bo sung mot s6 diéu cua Thong tu sd
36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thing 8 nam 2014 cua Bd truong Bo Giao thong van tai quy dinh
chat lugng dich vu hanh khéch tai cang hang khong va Thong tu sé 14/2015/TT-BGTVT
ngdy 27 thang 4 ndm 2015 cua B truong Bo Giao thong vén tai quy dinh vé viée bdi thuong
ung trudc khong hoan lai trong vén chuyén hanh khach bing dudomg hang khong, c¢é hiéu lyc ké
tr ngay 01 thang 11 nam 2017.
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b) Cung cap du s6 lugng quay lam thu tuc cho hing hang khéng trén co s& yéu
cau cua hang hang khong va phu hop véi co s& ha tang tai nha ga;

¢) Cung cip diy du bang hidu véi ngén ngir bing tiéng Viét va tiéng Anh (sur
dung bang dién tir, man hinh hodc bang treo) dé hién thi thong tin vé chuyén bay,
thoi gian déng quay du kién; bang thong bdo hudéng dan hanh khéch vé hang héa
va vat dung nguy hiém khéng dugc mang theo nguoi, hanh Iy 1én tau bay, hudéng
dan vé cac loai gidy to can thiét khi di tau bay theo quy dinh vé an ninh hang
khong tai quay lam thu tuc;

d) Dap img dién tich mat bang d6i vdi khu vuc cho tai cira ra tau bay va khong
gian Iuu thong t6i thiéu 0,6 m® cho 01 hanh khach vao gid cao diém theo gi6i han
khai thac cua nha ga;

d) Bé tri sé luong ghé ngbi tai cang hang khong nhu sau: bao dam dép tng t6i
thidu cho 5% téng s6 hanh khach gi& cao diém theo gidi han khai thac cla nha ga
tai khu vuc lam thu tuc; bao dam dap tmng ti thiu cho 70% tdng s6 hanh khach
gid cao diém theo gi6i han khai thac cua nha ga tai khu vuc chd ra tau bay; b tri
chd ngdi riéng cho ngudi gia yéu, phu nir c6 thai, ngudi khuyét tat va nguoi can sy
trg giup dac biét khac;

e) B tri camera gidm sat an ninh tai cidc khu vyc 1am thi tuc, khu vire soi
chiéu hanh ly, khu vuc bang chuyén hanh ly, khu vuc kiém tra an ninh hanh khéch
tai cang hang khong;

g) Tir ngay 01 thang 01 nam 2020, dam bao trang bi day di hé thong lam thu
tuc hanh khach chung tai cac cang hang khong, trr khu vyc lam tha tuc hanh
khach dugc danh riéng cho 01 hang hang khong khai thac.”

2. Hang hang khong c6 trach nhi¢m:

a) B tri s6 lwong quiy lam tha tuc cho chuyén bay: bao dam khéng qué 25
hanh khach cho 01 quédy d6i v&i quiy hang Thuong gia; bao dam khong qua 40
hanh khach cho 01 quiy ddi v6i quiy hang Phd thong. Quy dinh nay khong ap
dung cho cang hang khong thuc hién theo hinh thirc 1am thi tuc chung cho nhiéu
chuyén bay (common check-in);

b) Cung cép thong tin cho doanh nghiép cing hang khong trong viéc hién thi
thong tin lién quan dén chuyén bay;
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¢) Bé tri khung do, can hanh 1y xach tay cho hanh khéch tai cdc khu vuc quﬁy
thu tuc va tai cac ctra khoi hanh;

d)’ Cong bd va thuc hién viéc mo, dong quéy nhu sau: thoi gian mo quay doi
voi cac chuyén bay néi dia la 02 gio trude gio cét canh du kién theo lich bay cin
ctr, dbi voi cac chuyén bay quoc té 1a 03 gior trude gio cat canh du kién theo lich
bay can cir; thoi gian dong quay (ket thic chap nhan hanh khach) do6i véi chuyen
bay ndi dia 1a 40 phut trude gid cat canh du kién theo lich bay can cu, dbi véi
chuyén bay quoc té 12 50 phut trudc gio cat canh du k1en theo lich bay can cr;
trudng hop chuyén bay bi chdm phai lui thoi gian dong qudy twong (g Vi gid cét
canh mai (chi ap dung d6i voi gio cat canh mai trén lich bay cén cir) hodc mé lai
quay theo gio cat canh méi;

d) Bé tri nhan vién tro giup hanh khach chua lam thu tuc tai khu vuc Ifim thu
tuc trude gio déong quay 15 phut va thong tin cho cac by phan an ninh, xuat nhap
canh, hai quan dé hd trg hanh khach hoan thién céc thu tuc;

e) Quy dinh trong didu 1& van chuyén, cong khai cac danh muc vat pham han
ché van chuyén nim ngoai danh muc vat pham nguy hiém khong dugc vén chuyén
bang duong hang khong theo quy dinh cta phép luat;

g) Xuat thé hanh ly va bao quan cho timg kién hanh 1y da ky gui cua hanh khach.

h)’ Tir ngay 01 thang 01 nam 2020, két ndi hé thong lam thu tuc ciia minh vao
hé thong lam thu tuc hanh khach chung tai cac cang hang khong, trir cac khu vuc
lam thu tuc hanh khach dugce danh riéng cho 01 hang hang khong khai thac.

’ Piém nay dugc sira d6i, bod sung theo quy dinh tai khoan 6 Dieu I Thong tu sb 27/2017/
TT-BGTVT ngay 25 thang 8 nam 2017 sia doi, bd sung mdt sé diéu cia Thong tu sb
36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thing 8 ndm 2014 cua B truéng Bo Giao thong van tai quy dinh
chdt lugng dich vy hanh khéach tai cing hang khéng va Thong tu s6 14/2015/TT-BGTVT
ngay 27 thang 4 ndm 2015 cha B truong Bo Giao thong vén tai quy dinh vé viéc boi thuong

{mg trude khong hoan lai trong van chuyén hanh khach bang dudng hang khéng, ¢6 hiéu luce ké
tur ngay Ol thang 11 ndm 2017.

* Piém nay dugc sira dbi, bo sung theo quy dinh tai khoan 6 Bleu 1 Thong tu s0 27/2017/
TT-BGTVT ngay 25 thang 8 niam 2017 sia ddi, bd sung mot sd diéu cia Thong tu sb
36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thing 8 ndm 2014 cua B truong B Giao thong van tai quy dinh
chat lugng dich vu hanh khéach tai cang hang khong va Thong tu sb 14/2015/TT-BGTVT
ngay 27 thang 4 nam 2015 cua B trudong Bo Giao thong vén tai quy dinh vé viée bdi thudng
trng trude khong hoan lai trong van chuyen hanh khach bang duong hang khéng, c¢6 hi¢u luc ké
fir ngay 01 thang 11 nam 2017.

? Piém nay dugc bd sung theo ‘quy dinh tai khoan 7 Piéu | Thong tu s6 27/2017/TT-BGTVT
ngiy 25 thang 8 nam 2017 stra ddi, bo sung mot s6 diéu ciia Thong tu s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29
thang 8 nam 2014 cua Bo trucmg B Giao thong van tai quy dinh chét lwgng dich vu hanh khach tai
cang hang khong va Thong tr s6 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 ndm 2015 cua Bo truéng Bo
Giao thong van tai quy dinh vé viéc boi thuong img truée khong hoan lai trong van chuyén hanh khach
bang dudng hang khong, ¢6 higu lyc ké tir ngay 01 thang 11 nam 2017.
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Piéu 6. Dich vu dwa hanh khach ra tau bay

1. Hang hang khong co trach nhi¢m:

a) Quy dinh noi dung phuc vu hanh khach can su gitip do, hanh khéach la ngudi
khuyét tat, dau 6m, nguodi gia, ngudi di cung tré em, phu nir ¢6 thai, tré em di mot
minh khong ¢6 nguoi di cung trong quy trinh dua hanh khéch ra tau bay;

b) Phéi hop v6i doanh nghiép cang hang khong, doanh nghiép cung tng dich
vu phuc vu k¥ thudt thuong mai mat dat dé thong bao cac thong tin tai cira ra tau
bay véi ngdn ngir bing tiéng Viét va tiéng Anh vé: thong tin chuyén bay, sb cira ra
tau bay, gid 1én tau bay va gio dong cua lén tau bay, bang thong bao huéng dén
hanh khach vé hang héa va vat dung nguy hiém khong dugc mang theo ngudi,
hanh ly Ién tau bay;

¢) Cong bd va thuc hién gid déng cira 1én tau bay khong qua 15 phut trudce gid
cit canh du kién;

d)"’ Trén co s& hop ddng cung cap dich vu, yéu cau doanh nghiép cung tmg
dich vu phuc vu k¥ thuat thuong mai mat dat hodc tu minh (trong trudng hop hang
hang khong tu phuc vu k¥ thuat thuong mai mat dat) phai dam bao cung cép xe 6 to
chd hanh khéch tir cira ra tau bay dén vi tri dau tau bay di voi cac chuyén bay
khong st dung cau dng dan hanh khéach c6 khoang céch tir cira ra tau bay dén vi tri
dau tau bay lén hon 50 mét (m); bé tri chd ngf’i-i riéng cho ngudi gia yéu, phu nir c6
thai, ngudi khuyét tat trén xe & t6 chd khach tir nha ga ra tau bay;

d) Théng béo, bd tri nhan vién huéng din hanh khach va bang thong tin
thay ddi cira khoi hanh tai ctira khai hanh cii di véi céc chuyén bay thay doi cira
khoi hanh.

' Pidm nay dugc stra ddi, bd sung theo quy dinh tai khoan 8 Diéu 1 Thong tu s6 27/2017/
TT-BGTVT ngay 25 thang 8 nim 2017 sira d6i, bé sung mot s6 diéu ciia Thong tu s 36/2014/
TT-BGTVT ngay 29 thang 8 nam 2014 cua Bo truong Bo Giao thong van tai quy dinh chat
lrong dich vu hanh khach tai cang hang khéng v Thong tu s& 14/2015/TT-BGTVT ngy 27
thang 4 nam 2015 cua B truong B Giao théng van tai quy dinh vé viée boi thuong tng trude
khong hoan lai trong véin chuyén hanh khach bing dudng hang khéng, c6 hiéu lyc ké tir ngay 01
thang 11 nam 2017.

awSoft = Tel: +84-8-3930 3279 * www. ThuVienPhapLuat.vn



78 CONG BAO/Sé 795 + 796/Ngay 24-10-2017

2. Nhén vién phuc vy mat dét phai c6 mat tai ctra ra tau bay va chuan bj day du
cac trang thiét bi, dung cu phuc vu cho viéc dua hanh khéch 1én tau bay truéc khi
thong bao tiép nhan hanh khach ra tau bay.

3." Pai dién hing hang khong hodc to chirc, ca nhan duge uy quyén hoat dong
dai dién tai cang hang khong cé trach nhiém giam sat hoat dong dua hanh khach
Ién tau bay.

Diéu 7. Dich vu phuc vu hanh khach cua chuyén bay bi chim, gian doan,
hity chuyén'’

1. Hang hang khong phai cung cap théng tin vé tinh trang chuyén bay cho
doanh nghiép cang hang khong, doanh nghiép cung cip dich vu nha ga hanh
khach, doanh nghiép cung {mg dich vu phuc vu k¥ thuat thuong mai mat dat, cac
Cang vu hang khong noi phat sinh chuyén bay cham, huy chuyén; b tri nhan vién
thong bao va té chirc cung cap cac dich vu ma hanh khach duoc huéng theo quy
dinh, giai quyét cac thic mic va nhu ciu cuia hanh khach trén co sd tinh hinh thyuc
té tai cang hang khong va quy dinh ctia phéap luat.

2. Trudong hop cham chuyén, gian doan van chuyén theo ké hoach 15 phut tré 1én
so vai lich bay can cir, hang hang khéng ¢o trach nhig¢m:

a) Thong bao cho hanh khéach cac théng tin lién quan dén chuyén bay, cu thé
nhu sau: sé hiéu chuyén bay va ching bay; 1y do cta viéc chim chuyén, gian doan
van chuyén; thoi gian cit canh du kién hoac ké hoach bay thay thé; ké hoach phuc
vu hanh khéch; bd phén tre gitp hanh khach (vi tri, ddu hiéu nhén biét);

b) Xin 16i hanh khach.

"' Khoan nay duoc sira dbi, bd sung theo quy dinh tai khoan 9 Piéu 1 Thong tu s6
27/2017/TT-BGTVT ngay 25 thang 8 nam 2017 sira déi, bd sung mot sé diéu cua Thong tu sb
36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8 ndm 2014 cua B truong By Giao thong van tai quy dinh
chit lugng dich vu hanh khéch tai cang hang khong va Thong tu ) 14;’2015!TT BGTVT
ngay 27 thang 4 nam 2015 cua B trudng By Giao thong van tai quy dinh vé viéc bdi thuong
irng trurée khong hoan lai trong van chuyén hanh khach bang duong hang khong, c¢é hiéu luc ké
tur ngay 01 thang 11 ndm 2017.

* Pidu nay dugc siwa doi, bd sung theo quy dinh tai khoan 10 Piéu 1 Thong tu so
27/2017/TT-BGTVT ngay 25 thang 8 nim 2017 sira d6i, bd sung mot sb diéu cua Thong tu sb
36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8 nam 2014 cua Bo tru'orng, B¢ Giao théng van tai quy dinh
chét lugng dich vy hanh khéch tai cang hang khong va Thong tu sb 14/2015/TT-BGTVT
ngdy 27 thang 4 nam 2015 cua B trudng B Giao thong van tai quy dinh vé viéc bdi thuong
(mg truée khong hoan lai trong vin chuyén hanh khach bang duong hang khong, co6 hiéu luc ké
tr ngay 01 thang 11 ndm 2017.
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3. Trudng hop hanh khach da dugc xac nhan chd trén chuyén bay nhung viée
van chuyén bi cham chuyén, gian doan, hiy chuyén, hang hang khong cé trach
nhiém phuc vu hanh khach theo quy dinh nhu sau:

a) Thoi gian cham tir 02 gio phai phuc vu nudc udng;

b) Thoi gian chém tir 03 gio trd 1én phai phuc vu an;

¢) Thoi gian cham tir 06 gidr tré 1én (tir 07 gidr dén trude 22 gid) phai bé tri noi
nghi phit hop véi diéu kién thuc té cia cang hang khong;

d) Thoi gian cham 06 gio tro 1én (tir 22 gio hdém trude dén trudc 07 gio ngay
hém sau) phai bd tri chd ngl, nghi phit hgp véi diédu kién thyc té cua dia phuong
hoidc giai phap thay thé néu duge sy déng y ciia hanh khéch;

d) Chuyén d6i hanh trinh ctia hanh khach trong pham vi cung cap dich vu cua
hang hang khong dé hanh khach t6i dugc diém cudi cuia hanh trinh mét cach nhanh
chéng va thuén tién nhét.

4. Viéc cung cz’ip cac dich vu quy dinh tai Piéu nay khong han ché viéc thyc
hién cac nghia vu khac ctia hang hang khong khi van chuyén hanh khach theo quy
dinh cta phéap luit.

5. Doanh nghiép cang hang khong, doanh nghi¢p cung cap dich vu nha ga
hanh khach phai t6 chirc hodc dé nghi doanh nghiép kinh doanh dich vu phi hang
khong cung cip dich vu 4n udng cho hanh khéch tai cang hang khong trong céac
trudong hgp chuyén bay bi cham, gian doan, hity chuyén phu hop véi diéu kién thye
té clia cang hang khong trén co s¢ hop ddng cho thué mat bang va nhuong quyén
kinh doanh giita doanh nghiép cang hang khong, doanh nghiép cung cép dich vu
nha ga hanh khach vdi doanh nghiép kinh doanh dich vu phi hang khéng.”

Piéu 8. Dich vu cho hanh khach sir dung céc loai dich vu diic biét

1. Hang hang khéng khong duoc thu phi d6i véi cac dich vu dic biét sau day:

a) Dich vu xe ldn tai nha ga;

b) Dich vu phuc vu hanh khach la ngudi gia yéu, khiém thi, khiém thinh.

2. Hang hang khong phai cung cap théng tin cu thé, ro rang vé quy trinh phuc
vu, quyén loi va nghia vy ctia hanh khach khi hanh khach mua vé c6 nhu cau sur
dung cac dich vu dac biét.

Diéu 9. Dich vu cho hanh khéch tai diém dén, diém ndi chuyén

1. Hang hang khong c6 trach nhiém:
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a) Quy dinh ndi dung phuc vu hanh khach khi tam dimg, néi chuyén trong quy
trinh phuc vu hanh khach tai diém dén, diém néi chuyén;

b) B tri nhan vién cham séc, hd trg hanh khach 1a ngudi gia yéu, ngudi
khuyét tat va hanh khach st dung xe lan;

¢)" B4 tri nhan vién, quiy thong tin, bang thong tin dé huéng dan hanh khach
tam dimg, ndi chuyén tai cac cang hang khong qudc té thuc hién cac th tuc can
thiét dé tiép tuc hanh trinh;

d) Bam bao viéc van chuyén hanh khéach theo dung hanh trinh;

d) Thiét 1ap bo phan va khu vue gidi quyét khiéu nai vé hanh ly tai cang hang
khong, phbi hop v&i doanh nghiép cang hang khong dé dam bao ¢ hé thng bién
chi ddn dé nhan biét dén khu vyc nay.

2."* Doanh nghiép cang hang khong, doanh nghiép cung cap dich vu nha ga
hanh khach ¢6 trach nhiém:

a) B tri hé théng camera, hé thong thong tin, bién chi dan trong nha ga huéng
dan hanh khach t6i khu vyc lam thu tuc nhap canh, thi tuc hai quan, khu vuc tra
hanh ly;

b) B6 tri nhan vién, bang chuyén hanh 1y dam bao viéc giai phong hanh ly cho
cac chuyén bay dén nhw sau: déi v6i chuyén bay quédc té, kién hanh ly dau tién di
chuyén dén cudi bang chuyén trong vong 20 phut tir kic chuyén lén dau bang
chuyén, trir trudng hop khong phai do 13i clia doanh nghiép cing hang khong,
doanh nghiép cung cé’ip dich vu nha ga hanh khéach; ddi voi chuyén bay ndi dia,
kién hanh ly dau tién di chuyén dén cudi bang chuyén trong vong 10 phat tir lic

? Piém nay duoc sira ddi, bd sung theo quy dinh tai khoan 11 Piéu 1 Thong tu so 27/2017/
TT-BGTVT ngay 25 thang 8 nam 2017 sira ddi, bo sung mét sé diéu clia Thong tu s6 36/2014/
TT-BGTVT ngay 29 thang 8 nam 2014 cua B truong Bé Giao thong vin tai quy dinh chét
lugng dich vu hanh khach tai cang hang khéng va Thong tu sé 14/2015/TT-BGTVT ngay 27
thang 4 ndm 2015 cia B§ truéng B Giao thong van tai quy dinh vé viée bdi thuong g trudc
khong hoan lai trong van chuyén hanh khéch bing dudong hang khong, c6 hiéu luc ké tir ngay 01
than% 1l ndm 2017.

Khoan nay dugc sira ddi, bd sung theo quy dinh tai khoan 12 ’Dleu 1 Thong tr s6 27/201 7/
TT-BGTVT ngay 25 thang 8 niam 2017 sira dbi, bd sung mot sé diéu cia Théng tu sb
36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8 nam 2014 cua Bj trudng B Giao thong van tai quy dinh
chét lugng dich vu hanh khéch tai cang hang khong va Thong tu 56 14/2015/TT-BGTVT
ngay 27 thang 4 nam 2015 cua B§ truong Bd Giao thong vén tai quy dinh vé viéc boi thudng
g trude khong hoan lai trong van chuyén hanh khich bing dudng hang khong, ¢6 hiéu luc ké
tir ngay 01 thang 11 nim 2017.
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chuyén 1én dau bang chuyén, trir truong hop khéng phai do 18i cta doanh nghiép
cang hang khong, doanh nghiép cung cap dich vu nha ga hanh khach.

3. Doanh nghiép cung tmg dich vu k¥ thuat thuong mai mat dat phai bd tri
nhan vién, phuong tién vin chuyén hanh Iy dé dam bao kién hanh 1y dau tién
chuyén 1én dau bing chuyén trong vong 15 phat tir lac dong chén tau bay, tru
truong hop khong phai do 16i clia doanh nghiép cung tmg dich vu k¥ thuat thuong
mai mat dat; kién hanh ly cudi cing chuyén 1én dau bang chuyén trong vong 35 pht tir
lac dong chén tau bay, trir truong hop khong phai do 16i cua doanh nghiép cung
img dich vu k¥ thuat thuong mai mat dat.

Diéu 10. Dich vu co ban tai nha ga

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

a) Péap tng diy du trang thiét bi, hé thng bién bao, hé thdng phat thanh thé
hién théng tin cac chuyén bay va cac thong tin cho hanh khach tai nha ga. Tuy vao
diéu kién thyuc té cua cang hang khong, doanh nghiép cang hang khong, doanh
nghiép cung cép dich vu nha ga hanh khach phai bd tri mot hodc nhidu quay thong
tin vdi nhan vién trg giup hanh khach;

b) B tri khu vue 1am thu tuc kiém soat an ninh tai nha ga di, nhan vién, may
soi chiéu dé dam bao thuc hién thu tuc kiém tra an ninh bao gdm ca thoi gian xép
hang cho mot hanh khach khong qua 15 phut, tnr truong hop déc biét do B truong
Bo Giao thong van tai quyét dinh;

¢) Thong bao ngay cho hang hang khong khi phét hién hanh ly cua hanh khach
¢6 cac vat dung, hang hda bi gidi han van chuyén theo diéu 1 van chuyén cua hang
hang khong;

d) Bé tri xe diy dap ung diy du va thudn tién cho nhu cau sir dung cta hanh
khach:;

'S Khoan ndy dugc swa ddi, bé sung theo quy dinh tai khoan 13 Piéu | Thong tr sb
27/2017/TT-BGTVT ngay 25 thang 8 nam 2017 sira d6i, b6 sung mét so diéu cua Thong tu sd
36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8 nam 2014 cta B¢ truong Bo Giao thong van tai quy dinh
chét lwgng dich vu hanh khach tai cang hang khong va Thong tu sé 14/2015/TT-BGTVT

ngay 27 thang 4 nam 2015 cua B truong Bo Giao thong van tai quy dinh vé viée boi thudng

{mg trude khong hoan lai trong van chuyén hanh khach bang duéng hang khong, ¢6 hi¢u luc ké
tr ngay 01 thang 11 nam 2017.
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d) T6 chirc hé théng giao thong, khu vuc nha vé sinh phuc vu ngudi khuyét tat;

¢) Dam bao vé sinh, méi trudong van minh, sach dep trong nha ga di, dén; hé
théng nha vé sinh dap tmg tiéu chuin theo cong suit thiét ké clia nha ga;

g) B6 tri khu vue danh riéng cho nguoi hut thude 14 tai khu vue cach ly cua
nha ga;

h) Bé tri quay nudc mién phi tai khu vue cach ly trong nha ga di, dén;

i) Bé tri hé théng wifi mién phi tai nha ga hanh khach ¢6 chét lugng, dam bao
lién tuc truy cép, két ndi;

k) Tiép nhan, giai quyét kip thoi cc khiéu nai lién quan dén chét lugng dich
vu tai cang hang khéng va bao cao két qua bang vin ban cho Cang vu hang khong
noi phat sinh khiéu nai.

2.'® Hang hang khong ¢6 trach nhiém:

a) Cung cap thong tin cho doanh nghiép cang hang khong, doanh nghiép cung
cap dich vu nha ga hanh khach dé hién thi thong tin lién quan dén chuyén bay su
dung ngdn ngit bang tiéng Viét va tiéng Anh. Thong tin bao gdbm cac ndi dung sau:
$6 hiéu chuyén bay, diém di, diém dén, qué“ny lam thu tuc, thoi gian cdt canh, ha
canh du kién, ctra ra tau bay doi véi chuyén bay di, bang chuyén hanh ly d6i véi
chuyén bay dén, thong tin chuyén bay bi cham, gian doan, hiy chuyén;

b) Tiép nhan, giai quyét kip thoi céc khiéu nai lién quan dén hoat dong van
chuyén hang khong cua doanh nghiép tai cang hang khong va bao cdo két qua bing
viin ban cho Cang vu hang khong noi phat sinh khiéu nai.

3. Doanh nghi¢p cung rng dich vu k¥ thuat thuong mai mat dat tai céc cang
hang khéng phai dam bao trang thiét bi phuc vu dap tmg nhu cau s dung xe lan tai
khu vuce nha ga di, dén: co xe nang hanh khach sur dung xe lan 1én tau bay.

Piéu 11. Dich vu phi hang khong

1. Doanh nghiép cung cip dich vu phi hang khong cé trach nhiém:

% Khoan nay dugc sira doi, bd sung theo quy dinh tai khoan 14 DPiéu | Thong tu sb
27/2017/TT-BGTVT ngay 25 thang 8 nim 2017 sira déi, bd sung mot sé diéu cua Théong tu sb
36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thing 8 nam 2014 cia B¢ truong Bo Giao thong vén tai quy dinh
chét lugng dich vu hanh khach tai cang hang khong va Thong tu s 14/2015/TT-BGTVT
ngay 27 thang 4 nam 2015 cua Bo truong Bo Giao théng van tai quy dinh vé viée boi thuong
g trude khong hoan lai trong vin chuyén hanh khach bang duong hang khong, ¢é hi¢u luc ké
tr ngay 01 thang 11 nam 2017.

o AP T A
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a) Niém yét gid, cong khai ngudn gbe xuét xir, vé sinh an toan thuc pham & vi
tri d& nhan biét va tuan thi cac quy dinh cua phép luat lién quan;

b) Pam bao cung cép cac hang hoéa thiét yéu va dd udng khong cdn trong khu
vuc cach ly véi mirc gia hop ly, phi hop véi mat bing gia chung cta timg cang
hang khong.

2."7 Doanh nghiép cang hang khéng, doanh nghiép cung cdp dich vu nha ga
hanh khéach ¢6 trach nhiém b tri mat bang cho cac doanh nghiép cung céap dich vu
phi hang khong tai cang hang khong theo phuong an bd tri mat bing dugc co quan
¢ tham quyén phé duyét theo quy dinh cua phap luat.

Muc 2
QUY PINH POI VOI DOANH NGHIEP VA
NHAN VIEN HOAT PONG TAI CANG HANG KHONG

Piéu 12. Doanh nghiép'®

1. Hang hang khong, doanh nghi¢p cang hang khong, doanh nghiép cung cép
dich vu nha ga hanh khach, doanh nghi¢p cung ung dich vu phuc vu k¥ thuat
thuong mai mit dat, doanh nghiép cung cip dich vu phi hang khéng c¢6 trach
nhiém ban hanh Quy dinh vé ky luat lao dong, trong d6 c6 ndi dung quy dinh hinh
thirc va mie ky luat déi voi nhan vién ¢ hanh vi vi pham quy dinh vé thai do khi
truc tiép tiép xtac voi hanh khéach.

'” Khoan nay dugc sira doi, bo sung theo quy dinh tai khoan 15 Piéu 1 Thong tu so
27/2017/TT-BGTVT ngiy 25 thang 8 nam 2017 sira d6i, bo sung mot s0 diéu ciia Thong tr s6
36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8 nam 2014 cua Bo truong By Giao thong van tai quy dinh
chat luong dich vu hanh khach tai cang hang khéng va Théng tu ) 14/2015/TT-BGTVT
ngay 27 thang 4 nam 2015 cua Bg truong Bo Giao thong van tai quy dinh vé viéc bbi thudmg
tmg trude khong hoan lai trong vén chuyén hanh khach bang duong hang khong, c¢6 higu lyc ké
tir ngay 01 thang 11 nam 2017,

'" Piéu nay duge sira doi, bd sung theo quy dinh tai khoan 16 E)leu 1 Thong tu ) 27/2017/
TT-BGTVT ngay 25 thang 8 ndm 2017 sua déi, bé sung mot s6 diéu cua Thong tu sb
36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8 nam 2014 cua Bo mro‘ng B Giao thong van tai quy dinh
chit lugng dich vu hanh khach tai cang hang khong va Thong tu s6 14/2015/TT-BGTVT
ngdy 27 thang 4 nam 2015 cua B truong Bo Giao thong vén tai quy dinh vé viée boi thuong
rng trude khong hoan lai trong van chuyén hanh khach bang duong hing khong, ¢6 hiéu lye ké
tir ngay 01 thang 11 nam 2017.
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2. Cac don vi cung cap dich vu quy dinh tai khoan 1 Piéu nay phai trang bi
trang phuc cho nhan vién hoat dong tai cang hang khong dé phan biét v4i nhan
vién hang khong va hanh khach di tau bay.

3. Hang hang khong, doanh nghiép cang hang khong, doanh nghiép cung cap
dich vu nha ga hanh khach, doanh nghiép cung cdp dich vu phi hang khéng cé
trach nhiém niém yét, cong bd cong khai duong day nong trén Trang thong tin dién
tir cua don vi minh va tai cac cang hang khong.

4. Doanh nghiép cang hang khong, doanh nghiép cung cip dich vu nha ga
hanh khach cé trach nhiém bé tri vi tri niém yét thong tin dudng day ndng cua tat
ca cac doanh nghiép, hang hang khéng tai cang hang khong.

Diéu 13. Nhén vién hoat ddng tai cing hang khong

1. Nhan vién truc tiép tiép xtic voi hanh khach phai c6 thai dé an cén, chu déo,
toén trong va cau thi, dic biét trong viéc giai quyét nhimg thic mic, khiéu nai, y
kién dong gop cua hanh khach vé chét lvong dich vu trong qua trinh cung cdp dich
vu vén chuyén hang khong; binh tinh, kién quyét xir ly cac déi tuong hanh khach
¢6 hanh vi qua khich, gay roi. anh huong dén hoat dong cua cac to chirc, ca nhan
dang hoat dong tai cang hang khong.

2. Nhan vién truc tiép tiép xtc voi hanh khach phai ¢6 trang phuc pha hop véi
dac diém, tinh chat ciia don vi cung cp dich vu; phai deo thé nhan vién trong qua
trinh tac nghiép va thé kiém soat an ninh khi lam viéc tai cac khu vuc han ché cua

cang hang khong.

Chuong II1
TO CHUC THUC HIEN

Piéu 14. Trach nhiém ciia Cuc Hang khéng Viét Nam
1. T6 chirc trién khai thuc hién Thong tr nay va bio cdo Bd Giao thong van tai
tinh hinh thuc hién Thong tu.

2. Kiém tra, yéu cau thuc hién Quy trinh phuc vu hanh khéch tai cang hang
khéong quy dinh tai Piéu 4 cua Thong tur nay.
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3." Pinh ky 06 thang, td chirc ra soat, céng bd cac don vi khong dap ung
quy dinh vé chét lugng dich vu theo quy dinh ctiia Thong tu nay; chi dao doanh
nghiép cang hang khéng, doanh nghiép cung cip dich vu nha ga hanh khach ra
soat, sip xép phuong an t6 chirc phan bé mat bang kinh doanh dich vy phi hang
khong nham dam bao dién tich mat bang chung cho hanh khéch quy dinh tai
Théng tu nay.

4. Xu ly nghiém céc doanh nghiép khong dap Ung céac quy dinh cua Thong
tu nay.

Piéu 15. Trach nhiém cia cic Cang vu hang khong

1. T4 chie trién khai thuc hién Thong tu nay.

2. Thuc hién giam sat viéc tuan thu chat lugng dich vu cia cac hang hang
khong, cac don vi cung cap dich vu theo Quy trinh phuc vu hanh khach quy dinh
tai Diéu 4 ciia Théng tu nay.

3. Giam sat truc tiép tat ca cac trudng hop chuyén bay bi chdm, gian doan, huy
chuyén nham kip thoi yéu cdu cac hing hang khong, cac don vi cung cap dich vy
¢6 lién quan thyc hién nghia vu theo quy dinh cua phap luat.

4. Thiét 1ap duong day nong, tiép nhan khiéu nai tir hanh khéach; giam sat
doanh nghiép cang hang khong, doanh nghi¢p cung cap dich vy nha ga hanh
khach, hang hang khong, don vi cung cap dich vu ¢6 lién quan thyuc hién giai quyét
khiéu nai; bao céo két qua vé Cuc Hang khong Viét Nam.

' Khoan nay dugc sira doi, bo sung theo quy dinh tai khoan 17 Piéu 1 Théng tu so
27/2017/TT-BGTVT ngay 25 thang 8 nim 2017 sira dbi, bd sung mét s6 diéu cna Thong tu sb
36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8 nam 2014 cua Bo tn.rorng B¢ Giao thong van tai quy dinh
chit lugng dich vu hanh khach tai cang hang khong va Thong tu s6 14/2015/TT-BGTVT
ngay 27 thang 4 nam 2015 cua B truong BO Giao thong van tai quy dinh vé viée boi thudmng
{rng trude khong hoan lai trong van chuyén hanh khich bing duong hang khong, cé hiéu lyc ké
tr ngéy 01 thang 11 nam 2017.

” Khoan nay dugc sira doi, bd sung theo quy dinh tai khoan 18 Piéu | Thong tu so
27201 7/TT-BGTVT ngay 25 thang 8 nam 2017 sura déi, bd sung mot sé diéu cua Thong tu s6
36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8 nam 2014 cua Bj truong Bo Giao thong vén tai quy dinh
chét lugng dich vu hanh khéch tai cang hang khong va Thong tr s 14/2015/TT-BGTVT
ngay 27 thing 4 nim 2015 cua Bj truong Bo Giao thong vén tai quy dinh vé viée bdi thuong
g trude khong hodn lai trong van chuyén hanh khach bang dudng hang khong, ¢6 hi¢u lyc k¢
tur ngay 01 thang 11 ndm 2017.
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Piéu 16. Hiéu lyc thi hanh®'
Thong tu nay c6 hiéu luc ké tir ngay 01 thang 12 nim 2014.
Piéu 17. Trach nhiém thi hanh

Chanh Van phong B§, Chanh Thanh tra Bg, cac Vu truong, Cuc truéng Cuc
Hang khong Viét Nam, Thu truong co quan, t6 chirc va ca nhan c6 lién quan chiu
trach nhi¢m thi hanh Thong tu nay./.

BQ GIAO THONG VAN TAI XAC THU'C VAN BAN HQP NHAT

S6: 13/VBHN-BGTVT
Ha Noi, ngay 12 thang 10 nam 2017
BO TRUONG

Trwong Quang Nghia

?! Piéu 3 Théng tu sé 27/2017/TT-BGTVT sira déi, bd sung mdt s6 diéu cua Thong tu sd
36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8 nam 2014 cia B trurong Bo Giao thong van tai quy dinh
chit lugng dich vy hanh khach tai cang hang khong va Thong tu s6 14/2015/TT-BGTVT
ngay 27 thang 4 nam 2015 cua Bo truong Bo Giao thung véan tai quy dinh vé viéc boi thudomng
img trudc khong hoan lai trong van chuyén hanh khéch bang dudng hang khong, ¢é hi¢u luc ké
tr ng,ay 01 thang 11 ndm 2017 quy dinh nhur sau:

“Diéu 3. Té chirc thue hié¢n
1. Théng tw nay ¢6 hi¢u lwe thi hanh ké tie ngay 01 thang 11 nam 2017.
2. Chanh Van phong, Chanh Thanh tra, cac Vu truong, Cuc truong Cuc Hang khong Viét
Nam, Thu truong cdc co quan, 16 chiee va ca nhén c6 lién quan chiu trach nhiém thi hanh Théng
fir nay.”’

o AP T A
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