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| THONG TU
Quy dinh chét lugng dich vu hanh khach tai cang hang khong

Théng tu s& 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8 nim 2014 cia Bd
tredng B Giao théng van tai quy dinh chit lwong dich vu hinh khéch tai cang
hing khéng, c6 hiéu lue ké tir ngay 01 thang 12 nam 2014 duoc sira dbi, bd sung
boi:

Théng tw sb 27/2017/TT-BGTVT ngay 25 thang 08 nam 2017 cna Bo
trerdng B Giao thong vén tai sta ddi, b6 sung mét sb didu coa Théng tu sb
36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8 nim 2014 cia BJ trudng Bé:Giao thong
vin tai quy dinh chét lwong dich vu hanh khach tai cang hang khong, ¢6 hiéu luc
ké tir ngay 01 théang 11 nim 2017.

Can cur Ludt Hang khéng ddn dung Viét Nam ngay 29 thang 6 ndm 2006;

Cin cik Nghi dinh s6 107/2012/ND-CP ngay 20 rhang 12 ndm 2012 ctia
Chinh phit quy dinh chite ndng, nhiém vy, quyén han vé co cdu 16 chire ciia BS
Giao thdong vdn tdi;

Theo dé nghi cua Vu l?‘wong Vu Vén tdi va Cuc truong Cyc Hang khéng
Viét Nam,'

"Théng tur sé 27/2017/TT-BGTVT sira ddi, b sung mat sb didu cia Théng tw s6 36/2014/TT-BGTVT
ngdy 29 thing 8 ndm 2014 cha B trudng BY Giao théng vén tai quy dinh chét luong dich vu hanh khéch tai
cing hang khong v Thong trsé 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 théng 4 nim 2015 cha B6 truéng Bo Giao théng
vin tai quy dinh vé viéc bdi thudmg tng trrée khong hoan lai trong vén chuyén hanh khach bang dudng hang
khong ¢é cin ¢ ban hanh nhr sau:

“Cén cir Ludt Hang khéng dédn dung Viét Nam nam 2006 vé Lugt siea d6i, b6 sung mot 56 diéu cila Ludt
Hang khong ddn dung ndm 2014;

Céin cir Nghj dinh 56 12/2017/ND-CP ngéay 10 thdng 02 ndm 2017 cia Chinh phit quy dink chir ndng,
nhiém v, quyén han v co cdu 6 chire cia Bé Giao thong vin Ldi;

Cén cur Thong twe 56 36/2014/TT-BGTVT ngdy 29 thing 8 nam 2014 cia B¢ trucng B¢ Giao thong vén
tai quy dink chét hegng dich vy himh khdch tai cing hiang khéng;

Ciin cir Thong tu 56 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thing 4 nam 2015 eia Bg truong B Giao thong van
téi quy dink vé viée boi thudng ting triedc khong hodn lgi trong van chuyén hémh khéch bing duong hang khong;

Theo dé nghi ciia Vu trucng Vu Vin tdi va Cuc rudng Cuc Hang khéng Viét Nam;

B¢ truong B¢ Giao théng vdn 16i ban hanh Thong tw sica d6i, b6 sung mét s6 didu cia Théng tw 56
36/2014/TT-BGTVT ngdy 29 thing 8 nam 2014 ciia Bj trudng BS Giao thong vén tai quy dinh chat hegng dich
vy hanh khich tai cang hing khong va Thong e s6 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thdng 4 ndm 2015 cia Bg
trucng By Giao thong van tai quy dinh vé viée boi thudng teng trudc khéng hodn lai trong vén chuyén héanh
khdch bdng dwong hang khong”.
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B6 trudmg Bo Giao théng vdn tdi ban hanh Thong tw quy dink chat lwong
dich vu hdnh khdch tai cang hang khong.

Chuong I
QUY DINH CHUNG

Pitu 1. Pham vi diéu chinh

Théng tu ndy quy dinh chét luong dich vu t8i thiéu cho hanh khéch tai cang
hang khong.

Didu 2. Pbi twong ap dung

1. Cuc Hang khong Viét Nam, cdc Cang vy hang khong.

’ 2.2 Hing hang khéng, doanh nghiép cang hang khéng, doanh nghiép cung
cap dich vu nha ga hanh khéch, doanh nghiép cung ung dich vu phuc vu k¥ thuat
thuong mai mat dat, doanh nghiép cung cép dich vu phi hang khong tai cang
hang khoéng.

3. Céc td chirc, ca nhin ¢6 1iénlquan dén chét luong dich vu hanh khéch tai
cang hang khéng.

) Chuwong 1L
CAC QUY DINH CHAT LUONG X
DICH VU HANH KHACH TAI CANG HANG KHONG

Muc 1
QUY PINH CHAT LUQNG DICH VU HANH KHACH

Pidu 3. Khu vire chire ning tai nha ga hanh khach

1. Khu vuc chirc ning tai nha ga hanh khach bao gbm:

2) Khu vuc 1am thi tuc can thiét theo quy trinh phyc vu hanh khéch, hanh
y;

b) Khu lam viéc clia cac co quan quéan ly nha nuéc ¢o lién quan theo chirc
nang khai thac clia nha ga tal cang hang khong;

c¢) Khu vuc danh cho hanh khach khéng da di&u kién nhdp canh ddi véi
cang hang khéng quoc t€; '

d) Khu vyc hanh 1y thét lac;

2 Khoan nay dugc sira d6i, bd sung theo quy dinh tai khoan 1 Biéu | Théng tu 56 27/2017/TT-BGTVT
ngay 25 thang 08 nam 2017 sira ddi, bd sung mat sb didu ciia Thong tu & 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8
pam 2014 cia Bo trwdng Bd Giao thong van tai quy dinh chat lirong dich vu hanh khéch tai cang hang khong va
Thong tr s§ 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 nim 2015 ciia Bo truéng BO Giao thdng vén tai quy dinh vé
vide bdi thudmg tmg truéc khong hoan lai trong van chuyén hanh khéch biing dudmg hang khong, c6 hiéu lyc ké
tir ngay 01 thang 11 nfim 2017.
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d) Khu vue dat qué“ty, thiét bi huéng dé“in thong tin chung cho hanh khach;
e) Khu vuc trg gitp y té, so ciru ban dau;

g) Khu thuong mai, dich vy,

h) Khu vye danh cho dai dién h@ng hang khong tai nha ga;

i)* Khu vue hit thude.

2.* Doanh nghiép cang hang khéng, doanh nghiép cung cép dich vu nha ga
hanh khach co trach nhiém dam bdo cic khu vyc chic néng co ban tai nha ga
hanh khach quy dinh tai khoan 1 Pidu nay, ngoai ra cdn phai dam béo céc khu
vuc chire ning khac theo quy dinh clia B6 trrong Bé Giao thong vén tai vé quéan
1y, khai théc cang hang khéng, sén bay.

Diéu 4. Xay dung Quy trinh phuc vy hanh khach tai cing hang khong
’ 1.° Hang hang khéng, doanh nghiép cang hang khéng, doanh nghiép cung

cap dich vu nha ga hanh khach, doanh nghiép cung tmng dich vu phuc vu k¥ .
thugt thwong mai mat dat cé trach nhiém ban hanh, t6 chirc thuc hién va tuyén
truyén, phd bién Quy trinh phuc vu hanh khach tai cang hang khdéng va ban
hanh quy trinh phéi hgp véi cac don vi lién quan trong cdng tac phuc vu hanh
khach. , - .

2. Quy trinh phyuc vu hénh khach tai cang hang khdng bao gdm cac noi
dung co ban sau:

2) Dich vu hanh khéch tai diém di;

b) Dich vu dua hanh khéch ra tau bay;

_ ¢ Dich vu phyc vy hanh khich cta chuyén bay bi chém, gian doan, hiy
chuyén, '
d) Dich vu phuc vu hanh khéch st dung cac loai dich vy dédc biét;

d) Dich vy phuc vy hanh khach, hanh 1y tai diém dén, diém nbi chuyén.

3 Didm nay duoc bd sung theo quy dinh tai khoan 2 Piéu 1 Théng tw 56 27/2017/TT-BGTVT ngay 25
thang 08 nam 2017 stra ddi, bd sung mot s diéu cla Thong tu sb 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8 nim
2014 cia B trudng B6 Giao thdng vén tai quy dinh chét lugmg dich vy hanh khach tal cing héng khong va
Thong tr s& 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 n#im 2015 cia By truémg Bo Giao thdng véan tai quy dinh vé
viéc bdi thudmg tmg truée khéng hoan lai trong vén chuyén hanh khach bing dudng hang khong, c6 higu luc ké
tir ngay 01 thang 11 n&m 2017. i

4 Khodn niy dugc sira ddi, bd sung theo quy dinh tai khoan 3 Diéu 1 Théng tw s6 27/2017/TT-BGTVT
nghy 25 thang 08 nam 2017 sira d8i, bd sung mét so diéu cia Thong tr s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8
nim 2014 cia Bo trudng By Giao théng vén tai quy dinh chét lwong dich vy hanh khéch tai cang hang khéng va
Thong tu sb 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 théng 4 nam 2015 ciia B truéng By Giao thong vén tai quy dinh vé
viéc bdi thudng tmg trirée khang hoan lai trong van chuyén hanh khach bing dudmng hang khong, c6 hiéu luc ké
tr ngay 01 thang 11 nim 2017,

5 Khoan ndy duoc sira di, bé sung theo quy dinh tai khoan 4 Diéu 1 Thong tu s6 27/2017/TT-BGTVT
ngay 25 thang 08 nam 2017 sira 66i, bd sung mot s6 diéu clia Thong tu sé 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8
nim 2014 cia B§ trudng Bé Giao thong vén tai quy dinh chét lugng dich vu hanh khach tai cang hang khéng va
Théng tu sé 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 théng 4 nam 2015 cia By trudng BY Giao théng vén tai quy dinh vé
vidc bdi thudmg fing trrée khong hoan lai trong van chuyén hinh Khéch bing dudmg hang khong, c6 higu lyc ké
tlr ngay 01 théng 11 ndm 2017.
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3. Quy trinh phuc vu hanh khach tai cang hang khéng va céc sira ddi, bd
sung (néu cd) phai duge gui cho Cyc Hang khong Viét Nam, Cang vy hang
khong khu vyc dé giam sat thuc hién.

Piéu 5. Dich vu hanh khach tai diém di

1.5 Doanh nghiép cang hang khéng, doanh nghiép cung cp dich vu nha ga
hanh khach c6 trach nhiém:
a) Bam bao dién txch mét bing dbi v6i khu vyc 1am thi tuc va khong gian

luu thong t6i thidu 1,2 m? cho 01 hanh khéch vao gio cao diém theo gi6i han
khai thac cla nha ga;

b) Cung cAp @0 sb luong quay 1am thi tuc cho héng hang khong trén co s&
yéu ciu ctia hing hang khong va phit hop véi co s6 ha thng tai nha ga;

¢) Cung cép ddy du bang hiéu véi ngdn ngi bang tiéng Vit va tleng Anh
(sir dung bang dién tir, man hinh hogc bang treo) dé hién thi théng tin vé chuyen
bay, thoi gian déng quiy du kién; bang théng bdo hudng dan hanh khach vé
hang hoa va vét dung nguy h1em khéng duge mang theo ngudi, hanh ly 1én tau
bay, huéng dan vé cac loai gidy to cén thiét khi di tau bay theo quy dinh v& an
ninh hang khong tai quay lam tha tyuc;

d) DPap ung dién tich mét bang dbi voi khu vuc ché tai clra ra tau _bay va
khong gian luu théng t1 thidu 0,6 m? cho 01 hanh khach vao git cao diém theo
gi6i han khai thac ciia nha ga;

d) B6 trf sb luong ghe ngdi tai cang hang khéng nhu sau: bao dam dap ¢ ung
t6i thidu cho 5% tdng sb hanh khich gid cao d1em theo gidi han khai thac cia
nha ga tai khu vyc 1am thi tuc; bao dam dap tmg 151 thidu cho 70% tdng s6 hanh
khach gio cao dlem theo giéi han khai thac cia nha ga tai khu vyc cho ra tau
bay; bd tr chd ngdi riéng cho ngudi gia yéu, phy nir cd thai, ngudi khuyét tat va
ngudi cin sy trg giup déc biét khac;

e) BS tri camera gidm sét an ninh tai cac khu vuc lam thi tuc, khu vuc soi
chiéu hanh ly, khu vyc bing chuyén hanh 1y, khu vyc kiém tra an ninh hanh
khach tai cang hang khéng;

¢) Tir ngay 01 thang 01 nim 2020, d&m béo trang bi ddy du hé thong lam
tht tuc hanh khéch chung tai cac cang hang khong, trir khu vye lam tha tyc hanh
khéch duoc danh riéng cho 01 hing hang khong khai thac.”

2. Hang hang khoéng c6 trach nhiém:

% Khoan nay digc sira dbi, bd sung theo quy dinh tai khoan 5 Dleu 1 Théng tw s6 27/2017/TT-BGTVT
ngy 25 thang 08 nim 2017 sira dbi, bd sung mot s diéu ciia Théng tur s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thing 8
ndm 2014 cua B9 truong BY Giao thong van tai quy dinh chét lwong dich vu hanh khéach tai cang hang khong va
Thong tr s& 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 nam 2015 clia BY trudng Bo Giao théng vén tai quy dinh vé
viée bdi thirdmg tng trude khdng hoén lai trong vén chuyén hanh khach bang duémg hang khong, ¢6 hiéu luc ké
tir ngay 01 thang 11 nim 2017.



a) B tri sb lugng quay lam thu tye cho chuyen bay bao dam khoéng qua 25
hanh khéach cho 01 quay d6i voi quay hang Thuong gia; bao dam khéng qua 40
hanh khach cho 01 quy dbi voi quiy hang Phd thong. Quy dinh nay khéng ap
dung cho cang hang khdng thuc hién theo hinh thirc 1dm tha tuc chung cho nhiéu
chuyén bay (common check-in);

b) Cung cép théng tin cho doanh nghigp cang hang khong trong viéc hién
thi théng tin lién quan dén chuyén bay;

) B6 tri khung do, cdn hanh 1y xé4ch tay cho hanh khach tai cdc khu vuc
qudy thil tuc va tai cac ctra khéi hanh;

d) 7 Cong bd va thyc hién vidc mé, déng quay nhw sau: théi gian mé quiy
i voi céc chuyén bay néi dia la 02 gid trudce giv cét cnh du kién theo lich bay
cén cir, d6i véi cac chuyen bay quoc té 14 03 gid trude gidr cht canh du kién theo
lich bay can ct; thoi gian dong quay (ket thic chép nhan hanh khach) dbi véi
chuyen bay ndi dia 1a 40 phut truée gid cht céanh du kién theo lich bay cin ct,
d6i voi chuyén bay quoc t& 14 50 phat trudc gidr cat canh du kién theo lich bay
cén cu; trudng hop chuyén bay bj cham pha1 101 thoi glan dong qudy twong ng
v6i gidy cht canh moi (Chl ap dung d6i voi gitr cat canh méi trén lich bay cin ctt)
hodc mé lai quiy theo gid cét canh méi;

d)® B tri nhan vién trg giup hanh khach chwa lam thi tuc tai khu vuc lam
thi tuc trude gidr dong quay 15 phit va thong tin cho cac bd phén an ninh, xuft
nhdp canh, hai quan d8 h3 trg hanh khach hoan thién cac thu tuc;

e) Quy dinh trong didu 18 vén chuyén, cong khai céc danh muc vat pharn
han che vén chuyén niam ngoai danh myc vat pham nguy hiém khéng duoc vén
chuyén bing dudng hang khéng theo quy dinh cia phép ludt;

g) Xuét thé hanh 1y va bao quén cho timg kién hanh ly dé ky giri cia hanh
khach.

h)® Tir ngdy 01 thang 01 ném 2020, két ndi hé théng 1am thi tyc cia minh
vao hé théng 1am thi tuc hanh khdch chung tai cic cang hang khoéng, trir cac khu
vuc lam thi tuc hanh khach duge danh riéng cho 01 héng hang khong khai thac.

7 biém nay duge sira d6i, bd sung theo quy dinh tai khoan 6 Bieu 1 Théng tu sé 27/2017/TT-BGTVT
ngay 25 thang 08 nfim 2017 sira ddi, b sung mdt s6 diu cia Thong tu s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8
nam 2014 chia B§ truéng B Giao théng van ti quy dinh chat luvgng dich vu hanh khéch tai cing hang khong va
Théng tir s6 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 nam 2015 ciia B¢ rudng B6 Giao thdng vén tat quy dinh vé
viéc bdi thudmng tmg trudc khong hoan lai trong vén chuyén hanh khach bing dudng hang khéng, c6 hiéu luc ké
tungay 01 thang 11 ném 2017.

¥ Pidm nay dugc sira ddi, bd sung theo quy dinh tai khoan 6 Dleu 1 Théng tur s6 27/2017/TT-BGTVT
ngay 25 théng 08 ndm 2017 stra 464, bd sung mot sé diéu clia Théng tu s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 théng 8
nim 2014 ciia Bd trudng B Giao thong van tai quy dinh chét hrong dich vy hanh khéch tai cang hing khéng va
Théng tu sb 14/2015/TT-BGTVT ngdy 27 thang 4 nam 2015 ciia Bd trwong B Giao thong van tai quy dinh vé
vige bdi thudng tmg truéc khong hoan lai trong vén chuyén hanh khéch bing dudng hang khéng, ¢6 hiéu luc Kké
tir ngay 01 thang 11 nam 2017.

° Piém nay dugc bd sung theo quy dinh tai khoan 7 Piéu 1 Thong tu s6 27/2017/TT-BGTVT ngay 25
thang 08 nam 2017 sita dbi, bd sung mét s6 didu ciia Thong tu sb 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8 nim
2014 ciia B§ trudmg BO Giao théng van tai quy dinh chét lwong dich vy hanh khéch tai cing hang khéng va
Théng tr s6 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thing 4 ndm 2015 cia BS trudng Bé Giao thong véan tii quy dinh vé
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Piéu 6. Dich vu dwa hanh khach ra tau bay
1. Hang hang khéng c6 trach nhiém:

a) Quy dinh ndi dung phuc vy hanh khach can su gitp d&, hanh khach 13
ngudi khuyét tat, dau bm, ngudi gia, ngudi di cing tré em, phu nir ¢6 thai, tré
em di mdt minh khéng c6 nguoi di cing trong quy trinh dua hanh khéch ra tau
bay;

b) Phéi hop v&i doanh nghiép céng hing khdng, doanh nghiép cung tmg
dich vu phuc vy k¥ thuit thvong mai mét d4t @& théng béo cac thdng tin tai clia
ra tau bay voi ngdn ngtr bing tiéng Viét v tiéng Anh v&: thong tin chuyén bay,
sO clra ra tau bay, gid 1&n tau bay va gi¢ dong cira [én tau bay, bang théng bao
huéng dan hanh khach vé hang héa va vat dung nguy hiém khéng duoc mang
theo nguoi, hanh ly 1€n tau bay;

_ ¢) Coéng bd va thyc hién gid déng cra 1én tau bay khong qua 15 phut trudce
gitr cAt canh dur kién;

d)'"® Trén co sé hop ddng cung cép dich vu, yéu cdu doanh nghiép cung tmg
dich vu phuc vu k¥ thudt thuong mai mét d4t hodc tu minh (trong trudng hop
hing hing khéng ty phuc vu k¥ thuét thuong mai maét dAt) phai dam bao cung
cép xe 6 t& ché hanh khich tlr cira ra tau bay dén vi tri dau tau bay ddi voi cac
chuyén bay khong str dung cau dng din hanh khach ¢ khoéng céch tir cira ra tau
bay dén vi tri dau tau bay 16n hon 50 mét (m); b tri chd ngdi riéng cho ngudi
gia yéu, phu nit ¢6 thai, ngudi khuyét tat trén xe 8 td chd khach tlir nha ga ra tau
bay;

d) Thoéng béo, bd tri nhan vién huéng din hanh khich va bang thong tin
thay di ctra khoi hanh tai cira khéi hanh cfi d8i véi cac chuyén bay thay doi cira
khdi hanh. |

2. Nhén vién phuc vu mat d4t phai ¢6 mat tai cira ra tdu bay va chudn bi day
du cac trang thiét bi, dung cu phuc vu cho viéc dua hanh khach 1én tau bay trudce
khi théng bao tiép nhan hanh khéch ra tau bay.

3. Pai dién hing hang khoéng hodc td chirc, ¢4 nhan duge dly quyén hoat
dong dai dién tai cang hang khong c6 trach nhiém giam sat hoat dong dua hanh
khach 1én tau bay.

viée bdi thudng Gmg trude khong hoan lai trong van chuyén hanh khach bing dutng hing khong, ¢6 hiéu lyc ké
tir ngay 01 thang 11 nam 2017,

10 Bidm ndy duoc sira 38i, bd sung theo quy dinh tai khoan 8 Didu 1Théng tw 56 27/2017/TT-BGTVT
ngdy 25 thang 08 nam 2017 sira ddi, bd sung mdt s6 didu clia Thong tu s6 36/2014/TT-BGTVT ngly 29 thing 8
nim 2014 ciia B trudng Bo Giao thong vén tai quy dinh chét Tugng dich vu hanh khach tai cang hang khong va
Théng tr s6 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 nim 2015 cha BY truong B Giao théng vén tai quy dinh vé
viéc boi thrémg tmg truée khong hoan lai trong van chuyén hanh khach bang duéng hang khong, ¢6 higu lyc ke
tir ngéy 0] thang 11 nam 2017, )

" Khoan nay duge sira ddi, bd sung theo quy dinh tai khoan 9 Diéu 1 Thong tw s6 27/2017/TT-BGTVT
ngdy 25 thang 08 nam 2017 sita déi, bb sung mot s6 diéu cia Thong tw s6 36/2014/TT-BGTVT ngly 29 thing 8
nfim 2014 ciia Bd trudng B Giao thong vén tai quy dinh chét lugng dich vu hanh khéch tai cang hang khong va
Thong tir s& 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 nam 2015 cia B truong B& Giac thong vén a1 quy dinh vé
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Piéu 7. chh vu phuc vu hanh khach cia chuyen bay bi chim, gian
doan, hity chuyén'

1. Hang hang khéng phai cung chp thong tin vé tinh trang chuyén bay cho
doanh nghiép céng hang khoéng, doanh nghi€p cung cép dich vu nha ga hanh
khach, doanh nghiép cung tng dich vu phuc vu k¥ thuét thuong mai mét dat, cac
Céang vy hang khéng noi phét sinh chuyen bay cham, hdy chuyén; bd tri nhén
vién thong bao va to chue cung cap cac dich vu ma hanh khach duge hudng theo
quy dinh, giai quyét céc thic méc va nhu cdu ctia hanh khéach trén co sé tinh
hinh thue té tai cang hang khong va quy dinh cda phép luat.

2. Trudng hop cham chuyén, gién doan van chuyén theo ké hoach 15 phit
trd 1én so voi lich bay cén ¢, hing hang khdng ¢6 trach nhiém:

a) Thong béo cho hanh khach cac thong tin lién quan dn chuyén bay, cu
thé nhu sau: s6 hiéu chuyen bay va ching bay; ly do cia viéc chém chuyén, glan
doan vAn chuyén; thoi gian cét canh du kién hosic ké hoach bay thay thé; ké

hoach phuc vy hanh khach; b phén tro gitp hanh khach (vi tri, ddu h1eu nhén
biét);

b) Xin 15i hanh khach.

3. Trudng hop hanh khach d& dugc xac nhén chd trén chuyén bay nhung
viéc van chuyén bi cham chuyén, gién doan, hiy chuyén, hing hang khéng c6
trach nhiém phuc vu hanh khach theo quy dinh nhu sau:

a) Thoi gian chdm tir 02 gi& phai phue vu nude ubng;

b) Thoi gian chdm tir 03 gid trd 1én phai phuc vu én;

¢) Thori gian chm tir 06 gid tr& 1én (tir 07 gitr dén trude 22 gid) phéi b6 tri
noi nghi phti higp véi diéu kién thyue t€ clia cang hang khéng;

d) Thoi gian chdm 06 gid trd 1én (tr 22 gid hom trude dén trude 07 gt

ngay hom sau) pha1 bb tri chd ngul, nghi phu hop voi diéu kién thue té cta-dia
phuong hoéc giai phap thay thé néu dugc sy dong y ciia hanh khach;

d) Chuyén db6i hanh trinh cia hanh khich frong pham vi cung cép dich vu
cta hing hang khong @ hanh khach t61 dwoc didm cudi clia hanh trinh mét cach
nhanh chéng va thudn tién nhét.

4. Viéc cung chp cac dich vu quy dinh tai Pidu nay khoéng han ché viéc
thuc hién cac ng,h1a vy khéc cla hing hang khong khi van chuyén hanh khéch
theo quy dinh ctia phap luét.

viéc bdi thudng g trude khong hoan lai trong van chuyén hanh khach bing dudng hang khéng, c6 hiéu luc ké
tir ngay 01 thang 11 n&m 2017.

? Bidu nay duge sira dbi, bd sung theo quy dinh tai khoan 10 Dteu 1 Théng tw sé 27/2017/TT-BGTVT
ngay 25 thang 08 nim 2017 sira ddi, bd sung mét 56 didu cita Thong tu s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8
nam 2014 cua Bo truong B Giao thong vén tai quy dinh chét lugng dich vy hanh khéch tai céng hang khéng va
Théng tu s6 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 nam 2015 cia B3 trudng BO Giao thong vén tai quy dinh vé
viée bdi thudng ang trude khéng hodn lai trong vén chuyén hanh khach bing dudmg hang khéng, c6 higu luc ké
tir ngay 01 thang 11 n3m 2017,



5. Doanh nghiép cang hang khéng, doanh nghiép cung cép dich vunha ga
hanh khéch phai to chirc hogc dé nghi doanh nghiép kinh doanh dich vu phi
hang khong cung cip dich vu &n udng cho hanh khach tai cang hang khong
trong cac truong hop chuyen bay bi chém, gidn doan, hiy chuyén phi hop véi
didu kién thyc te cla cang hang khéng trén co sé hop ddng cho thué mit bang
va nhugng quyén kinh doanh giita doanh nghiép céng hang khong, doanh nghiép
cung cap dich vu nha ga hanh khach véi doanh nghiép kinh doanh dich vu phi
hang khong.”

Piéu 8. Dich vu cho hanh khéch sir dung cac loai dich vu diic biét

1. Hang hang khéng khdong duge thu phi 61 véi cac dich vu dic biét sau
day:

a) Dich vu xe ldn tai nha ga;

b) Dich vy phuc vu hanh khéch 13 ngudi gia yéu, khiém thi, khiém thinh.

2. Hang hang khong phai cung cép thong tin cu thé, 5 rang vé& quy trinh
phuc vy, quyén loi va nghia vu cua hanh khach khi hanh khach mua vé ¢6 nhu
cau str dung cac dich vu dic biét.

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

1. Hang hang khong ¢6 trach nhiém:

2) Quy dinh ndi dung phuc vu hanh khach khi tam dimg, nbi chuyén trong
quy trinh phuc vu hanh khéach tai diém dén, diém ndi chuyén;

b) Bé tri nhan vién chim séc, hd tro hanh khéch 12 nguoi gia yéu, ngudi
khuyeét tat va hanh khach su dung xe lan;

) BS i nhén vién, quay thong tin, bang théng tin de huéng din hanh
khach tam dimg, no1 chuyén tai cdc cang hang khong qubc t& thue hién céc thi
tuc cén thiét dé tlep tuc hanh trinh;

d) Pam bao viéc van chuyén hanh khach theo ding héanh trinh;

d) Thiét 12p bd phan va khu vue giai quyet khiéu nai v& hanh Iy tai cang
hang khong, ph01 hop véi doanh nghiép cang hang khong dé dam bao c6 hé
théng bién chi dn d& nhan biét dén khu vuc nay.

2.1 Doanh nghiép cang hang khéng, doanh nghiép cung cAp dich vunha ga
hanh khach c6 trach nhiém:

> Piém nay duge sira d6i, bd sung theo quy dinh tai khoan 11 Pidu 1 Théng tu s6 27/201%TT-BGTVT
ngiy 25 thang 08 n&m 2017 sira dbi, bd sung mdt sb didu clia Théng tr s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8
nam 2014 cia B} trurdng B Giao thong van tai quy dinh chit lwong dich vy hanh khach tai cang hang Khong va
Théng tw s& 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 nam 2015 cia B§ cudng Bo Giao thong vén tai quy dinh vé
vige bdi thudmg g trwée khéng hoan lai trong vén chuyén hanh khach béng dwang hang khong, c6 higu lic ké
tir ngay 01 théng 11 nam 2017,

1 Khotn ndy dugc sira ddi, bd sung theo quy dinh tai khoan 12 Diéu 1 Thong tu 6 27/2017/TT-BGTVT
ngay 25 thang 08 nim 2017 sira ddi, bd sung mot s& didu cha Théng tu 56 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8
nim 2014 cia B rudng BY Giao thong vén tai quy dinh chét luong dich vy hanh khéch tai céng hang khong va
Théng tr sé 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 nam 2015 cha B¢ truéng B Giao thong van tai quy dinh vé
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a) B4 tri hé théng camera, hé théng théng tin, bién chi din trong nha ga

huéng din hanh khéach t61 khu vue 13m thi tuc nhap canh, tha tue hai quan, khu
vyce tra hanh 1y;

b) B tri nhan vién, béng chuyen hanh 1y dam bao vige gidi phoéng hanh Iy
cho céc chuyen bay den nhr sau: d6i véi chuyén bay quéc té, kign hanh Iy dAu
tién di chuyen dén cubi bang chuyén trong vong 20 phut tir lac chuyen 1én dau
bing chuyén, trir trudng hop khéng phéi do 16i cia doanh nghi¢p cang hang

_khong, doanh nghi€p cung cép dich vy nha ga hanh khach; @i v6i chuyén bay
ndi dia, kién hanh ly d4u tién di chuyen dén cubi bing chuyén trong vong 10
phiit tir lac chuyén 18n déu bing chuyén, trir truong hop khéng phéi do 16i cla
doanh nghiép cdng hang khong, doanh nghiép cung cép dich vu nha ga hanh
khach.

3. Doanh nghiép cung tmg dich vu k¥ thuét thuong mai mit dét phai bé tri
nhan vién, phuong tién vén chuyén hanh ly dé dam bao kién hanh ly dau tlen
chuyén 1én déu bang chuyén trong vong 15 phat tir lac déng chén tau bay, tri
truong hop khéng phai do 18i cia doanh nghiép cung ung dich vu k§ thuat
thuong mai mat dat; kién hanh Iy cudi cing chuyén 1én du bang chuyén trong
vong 35 phut tir lac déng chén tau bay, trur truong hop khéng phai do 16i cta
doanh nghiép cung tmg dich vu k¥ thuat thuong mai mit dét.

Piéu 10. Dich vu co ban tai nha ga

1." Doanh nghiép cang hang khéng, doanh nghlep cung cip dich vu ntha ga

hanh khéch cé trach nhiém:

a) Dép (mg day 40 trang thiét bi, hé thong bién béo, hé thong pht thanh thé
hién thong tin céc chuyen bay va cac thdng tin cho hanh khach tai nha ga. Tuy
vao didu kién thuc te cua cang hang khoéng, doanh nghiép cang hang khong,
doanh nghiép cung cép dich vy nha ga hanh khach phai b6 tri mdt hodc nhidu
quéy thong tin véi nhén vién tro gitp hanh khéch;

b) B tri khu vue lam tho tue kiém so4t an ninh tai nha ga di, nhén vién,
may s0i chidu @& dam bao thuc hién thi tuc kidm tra an ninh bao gdm ¢4 thoi
gian xep hang cho mdt hanh khach khong qua 15 phit, trir trudng hop dic biét
do B§ trwdng Bo Giao théng van tai quyét dinh;

c) Thong bdo ngay cho héng hang khong khi phat hién hanh ly cta hanh
khach c¢é cac vét dung, hang hda by gidi han van chuyén theo diéu 1& van chuyén
cta hing hang khong;

viéc bdi thudmg ting trude khong hoan lai trong van chuyén hanh khach bing dudmg hang khéng, 6 hidu lyc ké
113 ngéy 01 thang 11 n&m 2017.

% Khoan nay dugce sira dbi, bd sung theo quy dinh tai khoan 13 DICU 1Théng tr s& 27/2017/TT-BGTVT
ngay 25 thang 08 nam 2017 sira ddi, b sung mot sb diéu ciia Thong tu s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 théng 8
ndm 2014 cia B$ trudng B) Giao thong vén tai quy djnh chét lugng dich vu hanh khach tai cang hang khong ¢
Thong tw s6 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 ndm 2015 cia By truéng Bo Giao théng vén tai quy dinh vé
viée bdi thudmg tmg truéc khong hoan lai trong vén chuyén hanh khéch bing dudmg hang khéng, ¢6 higu hre ké
tlr ngay 01 thang 11 néim 2017.
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d) B6 tri xe ddy d4p tmg ddy du va thudn tién cho nhu cdu sit dung cia
hanh khach;

&) T4 chirc hé théng giao théng, khu vuc nha vé sinh phuc vu ngudi khuyét
tat;

e) bam bao vé sinh, méi trudng van minh, sach dep trong nha ga di, dén;
hé théng nha vé sinh ddp tng tiéu chuén theo céng suét thiét ké ca nha ga;

g) Bé tri khu vyc déanh riéng cho ngudi hit thube 14 tai khu vue cach ly cla
nha ga;

h) B4 tri quiy nuée mién phi tai khu vurc cach Iy trong nha ga di, dén;

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

k) Tiép nhan, giai quyét lqp thdi cac khiéu nai lién quan dén chét luong
dich vy tai cang hang khéng va bdo cdo két qua bing vin ban cho Cang vu hang
khéng noi phét sinh khiéu nai.

2.'° Hang hang khdng c6 trach nhiém:

a) Cung cép thong tin cho doanh ‘nghiép cang hang khéng, doanh nghiép
cung cap dich vu nha ga hanh khach dé hlen thi thong tin lién quan den chuyén
bay st dung ngon nglt bang tleng Viét va tleng Anh. Thong tin bao gdm cac noi
dung sau: s6 hiéu chuyen bay, diém di, diém dén, quay lam thi tuc, thoi glan cht
cénh, ha canh duy kién, cira ra tau bay dbi voi chuyen bay di, bang chuyén hanh

ly dbi véi chuyén bay dén, théng tin chuyén bay bi cham, glan doan, hay
chuyén;

b) Tiép nhén, giai quyét kip thoi céc khiéu nai lién quan dén hoat dong vén
chuyen hang khéng ctia doanh nghiép tai cang hang khéng va béo céo két qua
bang van ban cho Céng vu hang khéng noi phat sinh khiéu nai.

3. Doanh nghiép cung tng dich vy k¥ thuét thuong mai mét dét tai cac
cang hang khong phai dam bao trang thiét bi phuc vu dép tng nhu cu st dung

xe lan tai khu vue nha ga di, &n; ¢6 xe ning hanh khéch st dung xe lan 1én tau
bay.

Piéu 11. Dich vu phi hang khong
1. Doanh nghiép cung cép dich vu phi hang khéng ¢6 trach nhiém:

a) Niém yet gla cong khai ngudn gbe xuét x&, v& sinh an toan thuc phdm &
vi trf d& nhéan biét va tuan thi cc quy dinh cia phap luét lién quan;

* Khoan nay dugc sira ddi, bd sung theo quy dinh tai khoan 14 Diéu 1 Thong tir s6 272017/ TT-BGTVT
ngdy 25 thang 08 nam 2017 sita ddi, bd sung mdt s6 diéu ciia Thong tu s§ 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8
ndm 2014 cia BY trudng B Giao théng vén tai quy dinh cht lwong dich vy hanh khéch tai cang hang khéng va
Théng tr s6 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 nam 2015 cia Bo trudng Bé Giao théng vén tai quy dinh vé

viée bdi thuémg tmg trude khéng hodn lai trong vén chuyén hanh khach bing dudng hang khdng, ¢6 higu hyc ké
tir ngay 01 thang 11 néim 2017.
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b) Dam bao cung cip cac hang hoa thiét yéu va db udng khong cbn trong
khu vuc céach ly véi mie gia hop 1y, phil hop véi mit bing gid chung clia timg
cang hang khong.

2." Doanh nghiép cang hang khéng, doanh nghiép cung cép dich vu nha ga
hanh khéach c6 trach nhiém b tri mit bang cho c4c doanh nghiép cung cép dich
vu phi hang khéng tai cing hang khéng theo phuong 4n bé tri mit bing duge co
quan c6 thdm quyén phé duyét theo quy dinh cta phap luét.

Muc 2
QUY DINH POI VOT DOANH NGHIEP VA
NHAN VIEN HOAT PONG TAI CANG HANG KHONG

Piéu 12. Doanh nghi{%'p-18

1. Hang hang khong, doanh nghiép cang hang khong, doanh nghiép cung
cép dich vu nha ga hanh khéch, doanh nghiép cung Umg dich vu phuc vu k¥ thuét
thwong mai mit dét, doanh nghiép cung cép dich vy phi hang khéng cé trach
nhiém ban hanh Quy dinh vé ky ludt lao ddng, trong-d6 ¢d ndi dung quy dinh
hinh thirc va mirc ky ludt ddi v6i nhan vién ¢6 hanh vi vi pham quy dinh vé théi
6 khi tryc tiép tiép xtic v&i hanh khéch.

2. Céc don vi cung cp dich vu quy dinh tai khoan 1 Diéu nay phéi trang bi
trang phuc cho nhén vién hoat déng tai cang hang khéng d& phén biét véi nhan
vién hang khong va hanh khach di tau bay.

3. Héng hang khéng, doanh nghiép cang hang khéng, doanh nghiép cung
cép dich vy nha ga hanh khéch, doanh nghiép cung cdp dich vu phi hing khong
c6 trach nhiém niém yét, céng bd cong khai dudng ddy néng trén Trang thong
tin dién tr clia don vi minh va tai cdc cang hang khong.

" Khoan nay duge sira dbi, bd sung theo quy dinh tai khoan 15 Piéu 1 Thong tu sé 27/2017/TT-BGTVT
ngay 25 thang 08 nam 2017 sira ddi, bd sung mot s6 diéu ciia Théng tu s6 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 thang 8
nam 2014 ciia B4 truémg B6 Giao théng van tai quy dinh chét luong dich vu hanh khéch tai cang hang khéng va
Thong tr s6 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 nam 2015 clia Bb trudng Bo Giao théng vén tai quy dinh vé
viée bbi thudmg tmg truée khdng hoan lai trong van chuyén hanh khach bing dudmg hang khéng, ¢6 hidu lyc ké
tir ngay 01 thang 11 ndm 2017,

* Pidu nay dugc sira d8i, bd sung theo quy dinh tai khoan 16 Piéu 1 Thong tr s6 27/2017/TT-BGTVT
ngay 25 thang 08 nam 2017 stra d5i, bd sung mdt s& didu ciia Théng tu 56 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 théng 8
ném 2014 cua B9 trudng By Giao théng vén tai quy dinh chét lugng dich vu hanh khach tai cang hang khong va
Théng tu s6 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 théng 4 nim 2015 cia Bd trudng BY Giao théng vén téi quy dinh vé
viéc bdi thudmg img trude khéng hoan lai trong vin chuyén hanh khéch bing dudmg hang khéng, ¢6 hidu lyc ké
tir ngay 01 thang 11 nim 2017.
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4. Doanh nghiép cang hang khéng, doanh nghiép cung cép dich vy nha ga
hanh khich c6 trach nhiém bé trf vi trf niém yét théng tin dudng diy néng cta
tat ca cac doanh nghiép, hang hang khéng tai cang hang khong,

Dieu 13. Nhin vién hoat ddng tai cang hang khéng

L. Nhan vién tryc tiép tiép xtic v6i hanh khach phai c6 théi dé 4n cén, chu
déo, t6n trong va céu thi, déc biét trong viéc giai quyét nhing thic méc, khidu
nai, ¥ kién dong gop clia hanh khach v& chét lwong dich vu trong qua trinh cung
cép dich vu véan chuyén hang khéng; binh tinh, kién quyét xa ly cac dbi tuong
hanh khach ¢6 hanh vi qué khich, gy rdi, anh hudng dén hoat dong cia cée t
chirc, ¢4 nhén dang hoat dong tai cang hang khong,

2. Nhéan vién trye tiép tiép xtc véi hanh khach phai ¢6 trang phyc ph hop
voi dic diém, tinh chit coa don Vi cung ca?ip dich vu; phai deo thé nhan vién
trong qua trinh tdc nghiép va thé kiém soét an ninh khi 1am vi€e tai cac khu vuc
han ché ctia cang hang khong.

Chwong III
TO CHUC THU'C HIEN

Diéu 14. Trach nhiém cita Cuc Hang khong Viét Nam

1. T8 chtrc trién khai thue hién Théng tu nay va bao cao B9 Giao théng van
tai tinh hinh thyc hién Théng tu. |

2. Kiém tra, yéu céu thuce hiéﬁ Quy trinh phuc vy hanh khéch tai cang hang
khéng quy dinh tai'Didu 4 cia Théng tu nay.

3.” Dinh ky 06 thing, t6 chirc ra soét, cong bé cée don vi khéng dép tmg
quy dinh vé chét‘-luong dich vu theo quy dinh cta Thong tu nay; chi dao doanh
nghiép cang hang khéng,; doanh nghiép cung cip dich vu nha ga hanh khach ra
s0at, sip xép phuong én 1;6_ chirc phan bd mjt bing kinh doanh dich vu phi hang
khéng nhim dam bao dién tich mit bing chung cho hénh khach quy dinh tai
Théng tu nay.

4. Xtr 1y nghiém céc doanh nghiép khong dap mg céc quy dinh ctia Thong
tu nay.

Didu 15. Trach nhiém ciia cac Cang vy hang khong

1. T4 chirc trién khai thie hién Thong tu nay.

¥ Khoan nay duoc sita déi, bd sung theo quy dinh tai khoan 17 Diéu 1 Théng tr $6 27/2017/TT-BGTVT
ngay 25 thang 08 nam 2017 sira dbi, bd sung mot s6 diéu cia Thong tir sb 36/2014/TT-BGTVT ngy 29 thing 8
nim 2014 cha B trudng B) Giao thong vén tai quy dinh chit hrong dich vy hanh khéch tai cing hang khéng va
Thoéng tu s6 14/2015/TT-BGTVT ngdy 27 théng 4 nim 2015 cia BS trudng Bo Giao thdng van tai quy dijnh v&
viéc bdi thudng (mg trudc khéng hoan lai trong vén chuyén hanh khach bing dwdng hang khéng, 6 hidu lyc ké
tir ngdy 01 thang 11 nim 2017.
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2. Thye hién gidm sét viée tuan tht chét lwong dich vu cita cic hing hang
khéng, cac don vi cung cép dich vu theo Quy trinh phuc vu hanh khach quy dinh
tai Di€u 4 ctia Théng tu nay.

3. Giém sét tryc tiép tit ca céc trudng hop chuyén bay bi chim, gisn doan,
hiy chuyén nham kip thdi yéu cdu cac hang hang khéng, cac don vi cung cép
dich vu ¢6 lién quan thyc hién nghia vu theo quy dinh cta phép luit.

4.%* Thiét 14p dudmg day néng, tiép nhan khidu nai tlr hanh khach; gidm sét
doanh nghiép cang hang khéng, doanh nghi¢p cung cép dich vu nha ga hanh
khach, héng hang khoéng, don vi cung cdp dich vu ¢6 lién quan thyc hién giai
quy8t khiéu nai; bao céo két qua vé Cuc Hang khong Viét Nam.

Diéu 16. Higu lyre thi hanh®!

Thong tu nay cé hiéu luc ké tir ngay 01 thang 12 n&m 2014.

Diéu 17. Trich nhiém thi hanh |

Chénh Vén phong B, Chinh Thanh tra B§, cic Vi trudng, Cyc trudng
Cuc Hang khong Viét Nam, Thd truéng co quan, t6 chic va cd nhan cd lién
quan chiu trach nhiém thi hanh Théng tur nay./.

BO GIAO THONG VAN TAI XAC THUC VAN BAN HQP NHAT
S6: A3 /VBHN-BGTVT Ha Ngi, ngay A3 thang Nomam 2017

Noi nhin:

- Vin phong Chinh phi (¢ ding Céng béo);

- Cong Théng tin dién tir Chinh phi;

- Chng Théng tin dién tr B6 GTVT (dé ding ti);
- Laru: Vin thu, PC (2). @/

? Khoan ndy dugc sira ddi, bé sung theo quy dinh tai khoan 18 Didu 1 Théng tu s6 27/2017/TT-BGTVT
ngdy 25 thang 08 ndm 2017 stra d6i, b6 sung mot sb diéu clia Thong twr s 36/2014/TT-BGTVT ngay 29 théng 8
nim 2014 cia B§ trudng B Giao thong vén tai quy dinh chit luong dich vu hanh khéch tai cang hang khéng va
Théng tir sb 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 nim 2015 cia B¢ trixémg Bo Giao thong véan tai quy dinh vé
vige boi thudng {mg truée khong hoan lai trong van chuyén hanh khach béng dudng hang khéng, 6 hidu hyc ké
tir ngay 01 thang 11 ndm 2017.

. *'' Dilu 3 Thong tur s 27/2017/TT-BGTVT sira dbi, bb sung mot sb didy ctia Théng tr sé 36/2014/TT-
BGTVT ngay 29 thdng 8 nim 2014 cha Bj trudéng B6 Giao thong vén tai quy dinh chit luong dich vu hanh
khéch tai cdng hang khéng va Théng tu s§ 14/2015/TT-BGTVT ngay 27 thang 4 nim 2015 cla B$ trudng Bo
Giao théng vén tai quy dinh vé vigc bdi thuéng tmg trudc khong hoan lai trong ven chuyén hanh Khich bing
dwdmg hang khong, c6 higu tuc ké tir ngay 01 thang 11 nim 2017 quy dinh nhu saw:

“Diéu 3. T chive thire hitn

1. Théng t ndy ed hidu licc thi hanh ké tir ngay 01 thang 11 ndm 2017,

2. Chdnh Vin phong, Chdnh Thanh tra, cdc Vu trzong, Cuc trucng Cuc Hang khéng Viét Nam, Thi
trudng cde co quan, 16 chite va cd nhan cé lien quan chiu trdch nhiém thi hinh Thong tir nay,”





