TONG CONG TY HANG KHONG VN - CTCP CQNG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

CHI NHANH KHU VU'C MIEN NAM Péc ldp - Tw do - Hanh phic
$6:4649 /TCTHK - CNMN Tp. Ho Chi Minh, ngayi b thdng 06 ném 2017
V/v: Niém yét cac thong tin theo thdng tu 14/
2015/TT-BGTVT.

Kinh giri: Dai ly ban vé mdy bay Vietnam Airlines

Céin cik cong van s6 591/TCTHK-DVTT ngdy 09/06/2017 v/v Niém yét cdc thong tin theo
théng te 14/ 2015/TT-BGTVT,

Vietnam Airlines Chi nhdnh khu vye mién Nam dé nghi Quy dai 1y trién khai niém yet
cdng khai thong tin cac quy dinh vé viée bdi thudng img trude khéng hoan lai trong van
chuyén hanh khach bing dudmg hang khong bao gom cac ndi dung nhu mirc bdi thudmg,
chi tiét phuong thirc, thai han boi thuomg( mdu dinh kém).

Trudmg hop can tu van thém, Quy dai 1y vui long lién hé b phan Helpdesk ciia VNA:
Pién thoai : 38 488511-38 488 292 — Email: helpdesk.sro@vietnamairlines.com

Ho#c tham khao thém tai muc” Chinh séch bdo vé hanh khich clia Vietnam Airlines” theo
dudng dan sau: https://www.vietnamairlines.com/vn/vi/customer-supports/customer-service-plan /‘/
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Vietnam Airlines :%)

CHINH SACH BAO VE HANH KHACH CUA VIETNAM AIRLINES

Vietnam Airlines luén mong mudn dem dén cho hanh khach nhiing tral nghiém tuyét vdi véi dich
vu an todn va thudn tién. Vi lgi ich ciia hanh khéch, ching t6i cung cép céc thong tin vé Chinh sach
bao v khich hang khi thye hién cdc chuyén bay ciing Vietnam Airlines nhu sau:

1.  Truwong hop s6 lwgng hianh khéch lam thi tuc 18n tau nhiéu hon so véi sé ghé thie té
cia may bay

Trong mét s truong hop, ching tdi khong thé cung cdp chd ngél cho hanh khich méc du hanh
khéch d4 ¢6 vé va lam thil tuc 1én tau, ching t6i s& ¢én bd va thu xép chuycn bay thay thé. Ching
t6i s€ glri théng b4o dén hanh khach giai thich cdc nghia vu va khoan dén bi theo chinh sich cia
Vietnam Airlines.

Céc chinh séch va thil tyc ma chiing t6i thuc hién dam bao hanh khach duge d8i xir cong bing va
hop Iy.
2. Théng bao kip thoi vé cdc thay @i trong hanh trinh ciia hianh khich

Chung 61 s& thong béo kip thoi vé cac thay ddi 1ién quan dén chuyén bay ciia hanh khéch dya trén
c4c thong tin lién lac hanh khéch da cung cdp khi dat chd.

Néu hanh khach mua vé trén website www.vietnamairlines.com, chung t5i s& thdng bao cac thay dbi
cua chuyén bay dén dia chi email da déng ky.

3. Vietnam Airlines dap tmg céc yéu cAu cin thiét trong cdc trudmg hop chuyén bay bit
thwong

a)  Céc dich vu cung cép tai sin bay
Trong trudmg hop van chuyén bi gian doan, cham, hiy chliy{‘én do 15i ctia Vietnam Airlines, chiing
t6i s& phuc vu cde khdch ¢6 vé dd duge xc nhin chd mét sb dich vu trong thdi gian chdy doi thuc
hién chuyén bay tai sin bay nhu sau:
- Thoi gian chim tir 01 dén dui 02 gid: Phue vy d6 udng
Thoi gian chidm tir 02 d&n dudi 06 gid: Phuc vu in, ubng
Thoi gian chim trén 06 gio: BS tri khach san theo didu kién thuc té tai Cang hang khéng

(Chuyén bay chém: La chuyén bay c6 thoi gian cdt cdnh thyc 1€ mugn tiv 15 phut tré lén so véi thoi
gian du kién theo lich bay ciia hiing hang khéng cong bé dén 15 gio ciia ngdy hom trude ngay
chuyén bay dy kién khai thic)

b)  Bbi thudmg cho hanh khéch

Trong trudng hop hiy chuyén, cham chuyén kéo dai hodc khong bb tri dwoc chd ngdi khi khach co
vé d4 xac nhén trén cdc chuyén bay xuft phat trong lanh thé Viét Nam, hanh khach s& duge hudng
bdi thudmg thy theo d6 dai dudng bay theo bang dudi day.

Viée bdi thudng s& duge thue hién tai sdn bay hoc cac chi nhanh VNA tly tig trudng hgp cu thé.
Chiing t61 s& thuc hién bdi thudng bing mot trong cic phuong thirc sau: Tién mét, chuyén khoan,
chirug tir thanh toan hodic cic dich vit do VNA cung cip.”




Quy khéch vui long giri van ban yéu cdu trong thoi han 90 ngay ké tir ngay chuyén bay dy kién cét
cnh néu quy khach chua nhin duge bdi thudng. Ching (01 s€ tra 101 hoje thye Ligu boi thudng
trong vong 7 ngdy ké tr ngay nhén dugc van ban.

(com tiép...)

Mc bdi thudng
M bdi thudng | Mirc bdi thudng cho khach b vé
b6 dai dudng bay hiy/ chdm kéo dai | d3 x4c nhdn nhamg VNA khong
do 151 VNA bé trf duoc chd trén chuyén bay
Chuyén | Duéi 500km 200.000 VND 200.000 VND
bay ndi [ 500km dén dudi 1.000km 300.000 VND 300.000 VND
di2 o 1.000km tro Ten 400.000 VND 400.000 VND
Chuyén | Du6i 1.000km 25 USD 50 USD
bayt‘g“ﬁ" Tir 1.000km dén dudi 2.500km 50 USD 100 USD
Tir 2.500km dén dudi 5.000km 80 USD 200 USD
Tir 5.000km tr& 1én 150 USD 300 USD

Déi véi cde chuyén bay ngodi lanh tho Viét Nam, mirc b6i thuong sé theo quy dinh ciia nudc s6 tai
hodc quy dinh cua chiing t6i

¢)  Céc trudng hop mién trix trach nhiém

Theo cac quy dinh cta chinh phu Viét Nam va cdc nudc so tai, VNA s& duge mién trir nghia vu
cung cip dich vu va bdi thudmg trong cac trudng hop sau:

- Chuyén bay bi cham, hiy vi 1y do bat kha khang nhur anh huong cua thai tiét, theo yéu
cAu cita nha chirc trach, an ninh hang khong, xung dot vii trang, két ciu ha tang...

Néu ching tdi c6 thé chimg minh dugc da thong bao cho hanh khach v& viéc cham, huy
chuyén it nhit 24 gid trwée gidy cht canh du kién theo lich hoic hanh khach khéng dang
ky dia chi lién lac; hodc khéng lién hé duge véi hanh khéch theo dia chi da ding ky.

- Mi&n trir bdi thudng cho khach bi tir chbi trong trudng hop 1y do tir hanh khach (nhu tinh
trang sirc khoe, dich bénh, viéc khach khéng tuéin thi ding diéu 1&/ hop ddng van chuyén/
quy dinh cta nha chirc trach...), theo yéu cdu ctia nha chic trach, an ninh hang khéng...

- Céc trudng hop mién tr khac.
d) Hoan vé cho khach

Trong trudng hop chuyén bay bi chdm, hiy chuyén hoic hanh khéach bi tir chéi vin chuyén, chiing
t6i s& thye hign cac thu tyc li€n quan ve vé theo quy dinh. Tuy timg trudng hop, hanh khich sé duge
mién trir c4c didu kién han ché va phi hoan (néu c).

Péi v6i chc chuyén bay ndi dia Viét Nam holic qudc t€ cia Vietnam Airlines khdi hanh tir Viét
Nam, hanh khéch s& dugc mién trix cac didu kién han ché va phi hoan vé (néu ¢6) néu chuyén bay
khéi hanh cham tir 2 gid trd 1én, chuyén bay bi hily, chuyén bay khéi hanh sém hoic khach b tir
chdi vén chuyén. Chi tiét vui 1ong 1ién hé c4c chi nhanh cua Vietnam Airlines.

Dé biét thém thong tin chi tiét, quy khdch vui Iong truy cdp vao website www.vietnamairlines.com
hodc lién hé triec n‘ép Vi nhdn vién ciia ching t6i.

Vietnam Airlines xin trén trong cam on.



