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Введение

Настоящий стандарт является одним из серии отраслевых стандар

тов воздушного транспорта "Система качества перевозок и обслужива

ния пассажиров воздушным транспортом".

Стандарт разрооотан с целью установления единых требовали* для 

всех структур, осуществлякхцих или участвующих в обслуживании пасса

жиров воздушного транспорта в аэропортах Российской Федерации.

В стандарта содержатся требования, как обязательные к  исполне

нию, так и рекомендуемые, позволяющие исполнителю проявлять инициа

тиву при обслуживании пассажиров в аэропортах с наилучшими резуль

татами.
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С Т А Н Д А Р Т  О Т Р А С Л И

Система качества перевозок и обслуживания 

пассажиров воздушным транспортом 

Услуга, предоставляемые 

пассажи в аэропортах

Дата введения 1995-QI-Oi;

I Область применения

1 Л  Настоящий стандарт устанавливает основные требования, 

определяющие условия предоставления услуг пассажирам в аэропортах»

1.2 Требования настоящего стандарта распространяются на 

эксплуатантов независимо ог. юс юридического статуса, ведомствен

ной подчиненности и форм собственности* в  том числа государствен

ные, муниципальные, акционерные и частные /входящие в концерн, 

асоаци&цию, корпорацию или д ругоа объединение/, а также коммер

ческие структуры, зарегистрированные да территории России, осу

ществляющие обслуживание пассажиров воздушного транспорта в 

аэропортах»

1*3 Требования настоящего стандарта являются обязательными 

за исключением п.6 /в целом/, которые являются рекомендательными

I
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и приобретают статус обязательных при зклхкакии их в нормативную 

документацию эксплуатанте или его вдаестоящего органа, &  секс* 

в условия контракта.

I. Обязательные требования стандарт? долины учиткватьсг щ ш  

рассмотрении материалов во сертификации и лицензированию эксплуа

танта, а также при контроле за выполнением условий сертификатов 

и лицензий при обслуживании пассажиров воздушного транспорта в 

аэропортах Российской федерация»

2 Нормативные ссылка

В настоящем стандарте использованы ссылки на нормативную 

документацию, приведенную в приложении А.

В настоящем стандарте применяются следующие термины ч соот

ветствующими определениями:

3.1 Аэропорт - комплекс сооружений, предназначенный для приема 

и отправки воздушных судов и обслуживания воздушных перевозок, 

имеющий для этих целей аэродром, наземные сооружения, необхо

димое оборудование ч персонал.

Г.2 Аэровокзал -  здание дня обслуживая.л пассажиров воздуш

н о е  транспорта в аэропортах.

3.3 Обслуживание пассажирев - деятельное!» по выполнению 

процедур, связанных с оформлением в осуществлением воздушной 

перевозки „а^сажирог* а. та~же арадоотавлигч i им дополнительных 

платан или ("эспнатных уедут с целью удовл-творевип соотве.ствучцих 

потребное ей»
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3*4 Услуга - взаимодействие аэропорта* других предприятий* 

организаций по удовлетворению разнообразных лкчлнх потребностей 

пассажира.

3.5 Трансферные пассажиры - пассажиры, которые в соответствии 

с договором воздушной перевозки прибыли в аэропорт одним рейсом и 

продолжают полет другим рейсом.

3.6 Эксплуатант - лило, организация или предприятие, занимаю

щиеся эксплуатацией воздушных су^оз :: предлагающие услуги в этой 

области /Приложение 1 9 6/1, Дос 9379, ИКАО/.

4 Общие положения

4.1 Перечень услуг, предоставляемых пассажирам в аэропортах, 

зависит от пропускной способности и класса аэропорта с учетом 

требований настоящего стандарта и действующей нормативной докумен

тации /Предложение А/*

3 случае расхождения между настоящими требованиями и нормами, 

правилам}:, установленными аэропортом, превалируют настоящие требо

вания.

Аэропорт вправе предоставлять другие виды услуг, а также ус

танавливать собственны^ нормы обслуживания, но не ниже определен

ных настоящим стандартом.

4.2 Устанавливается, что деятельность аэроюрта или любого 

его щюдстаэителя при предоставлении услуг пассажирам должна мо

тивироваться и направляться на обеспечение безопасности полета, 

окружающей среды» соблюдения интересов пассажиров воздушного транс

порта. Всякое отклонение от требований настоящего стандарта может 

иметь отрицательные последствия.

3
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4.3 Аэропорт, при невозможности или нецелесообразности пре

доставления услуг пассажирам своими силами или средствами, -»tk- 

ляпает договори с юридическими /физическими/ лицами, предприятия

ми или организациями на предоставление этих услуг пассажирам.

4.4 Услуги, предоставляемые пассажирам в аэропортах, год- 

разделяются на:

а/ обязательные, входшше ^ технологический процесс о т с а 

живания пассажиров в аэропортах;

б/ рекомендуемые /дополнительные/, удовлетворяющие отдельные 

потребности пассажиров при воздушной перевозке.

^.4.1 Как обязательные, так и рекомендуемые /дополнительныэ/ 

услуги логут быть бесплатными, входящими по затратам в стоимость 

воздушной перевозки, и платнши.

5 Обязательные услуги и основные требования к ним

В аэропортах пассажирам воздушного транспорта должен предос

тавляться перечень обязательных бесплатных и платных услуг. При 

одевании обязательных услуг должны выполняться следующие требо

вания!

5.1 Бесплатные услуги!

а/ 4«ишчйб расписания движения воз. ушных судов

Расписание придет^гадих ж вылетаг^их воздушных оудог в /и?/ 

данннУогс/ агропорт/а/ должно быть полным, остоверным г 

отражмадим выпошаеюг рейсов воздушна, с„'дов го е^лому времени 

лв^ствуалчх суток* Оно должно ра^/олагг^ьс^ L здании аэрогокзала

г ЛОГКо ДОСТУПНОМ ДЛЯ ПЯ^И. .лрОВ МвСIrf*

б/ информация о мес**г расп ложенья технологически! зон оио- 

„уживаыя пассажиров i маг ?окб~эедьяии слу* е^ных поме

щений до.1Кйос1_-ых лчц
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Информация долма указывать места расположения регистрация 
авиабилетов пасс^широв и оформления б атака, касс, места выдачи 
багажа и т.д. Она должна размещаться при входе в аэровокзал, а 
также в зонах ождданил*

в/ визуальная и звуковая иифорггция о выполнении рейсов.
Визуальная информация предоставляется в аэровокзале на видном 

месте, напротив вхо ;а в здание аэровокзала, и должна содержать 
сведения о времени вылета, прилета воздушных судов, длительности и 
причинах задержка выполняемых рейсов лли их отмены.

Звуковая информация должна передаваться по внутренней радио
трансляционной сити*

г/ визуальная, звуковая информация о проведение технологических 
процедур, по обслуживанию пассажиров

В зонах ожидал]л, на месте проведения технологически^ процэдур 
дажна предоставляться ин^юрмацпя о начале, продолжения, окончании 
и месте проведение технологических процедур по оформлению вылета 
л прилета пассажиров.

д/ визуальная, звуковая информация о правилах поведен^! de 
воздушном транспорте

В том числе до-цша предоставляться информация о запрещении 
или ограничении провоза пассажирам взрыв̂ апас *ых легког осшыменйсь
щихся веществ и изделий, отде^ных в^щеп по решениям местных го
сударственных органов, и др.

в/ информация о ni здосдавлении пассгнирам челу* авдакошшниячи 
/эксплуа антаьж воз,ушнс о транспорт*/» в т.ч- по 
беешкг юго г ровозя с этажа р зависимости от типа л tgr 
судка и клиоса обслужит ния Пассажиров /первого, дзлор'ч ,, 
экономического а др./; о бесплатной или льготной -озд/шгк
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дсфевовке детей в згшисшасти от их возраста и других услугах 

ж/ взвешивание багажа и ручной клади пассажиров 

Вг вшивание должно производиться на от?арированмкх и контро

лируемых весовых устройствах,

з/ бесплатное пользование залаяли ожидеяля вылета /прилета/

Залы доташ быть оборудованы неооходилым коли: иством мебели 

в соответствии с пуопускнс.! способностью /аэропорта,, туалетами, 

л/ сгсплэтяая достатка пассажиров к воздушному судну 

Производится нпзешымп средствами / автотранспортом/ в случае, 

когда стоянки воздушных судов расположены далее 50 м от аэровокзала. 

к/ бесплатная доставка принятого ? воздушной перевозке багажа 

цдссапироЕ к /от/ эоздупагему/ого/ судау/а/ и его эагруэка 

/выгрузка/

п/ бесплатное пользование комн£7ой матери и ребенка

Предоставляется при оьздании вылета женщинам с малолетними 

детали /доб лет/ к женщинам на вторзь. половине срока беременности, 

м/ (бесплатное пель новелле местом в гостинице аэропорта 

Пре,.'оставляется при перерыве в воздушной перевозке по вине 

эксилуатганта воздушного транспорта или при вынужденной задержке 

воздушного судна в путг.

н/ бесплатная выдача иидив'лдуальных справок о движении воз- 

аушних судов

Производится через сир«шочное бюро аэропорта, 

о/ шеочередная посадке, в воздушное судно инвалидов “еликой 

Отечественной войны, инвалидов труда и пассажиров с детьми 

дошкольного воздаст*, 

а/ медицинские услуги аэропорта

Пассажирам должна оказываться неотложная и первая медицинская 

помоиь з медпунктах аэропорта.

6
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р/ услуги ог'•деления внутренние дол на воздушном транспорте 

Пассажирам должна оказываться* помощь в ^ а ч ?  'рушения их 

прав и достоинств.

с/ услуги военного коменданта

Предоставляется военнослужащим х, аэропортах, где имеются от

деления военного кс денданта.

5*2 Платные ус-уги: 

а/ переноска вещей пассажиров 

Должна производиться носильщиками.

В первую очередь носильщики должны обслуживать инвалидов, 

престарелых и п ш сажиров с детьми*

Численность носильщиков должна удовлетворять потребности пас

сажиров в переноса багажа»

б/ временное хранение вещей пассажиров

Долгие быть ерганизоьагс в камирах хранения. Объема их поме

щении е  режим работы должны обеспечивать потребности во временном 

хранении вещей пассажиров* 

в/ питание пассажиров

В зависимости от объема зоздушнгх перевозок питание пассажиров 

в аэропортах должно троизводаться в р^сторо тх либо столових, кафе 

и буфетах. Режим их работа должен быть увязан с р^химом работы 

аэропорта. Обслуживание посетителей не должно превышать в ресто

ранах и столовых 40 минут, в кафе - 30 мш^т, в буфетах - солее IQ 

минут, ъ них должен бь**ь достаточный оыбор блюд и ассортимент п р ^  

дуктов ш и ан шг , ш и к а ю щ и й  детское, диет.ч^счгэ и другие виды 

специального питания, осоачищего санит; рно-г~гчени-эокг i тресо- 

ваньлгд.
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7 ус. гут л -отделении связи
- аэропортах рш обслуживания пассажиров должна быть оовсаи- 

пела бес^епебсАная телефонная овяза с городами /населенные дун- там;*/.
Аэропорт обязан предоставлять возможность и удобства пользо- 

з- телефоном пасса̂ гирзд-иквшшдаа;.
3 отделениях связи пассажирам должны предоставляться услуги 

о'И’ь геле графа, телефонного ьх^угородког.) и международного пе
реговорного пункта. Исходя у з рентабельности, эти виды услуг мо
гут осп:мешаться с друтшп нздачи услуг. Режим их работы должен 
■ о.готзор-хгь. запросы пассажиров.

д/ уагуги соербчнка и пунктов обмена валюты
з аэропортах в целях наиболее полного обслуживания пассажиров 

д д л ш  функз.шокировать сбербошш или их отделения, а в аэропортах, 

олещюс статус международных, - пункты обмена вгшоты.

е/ торговля аптечными товарами
3 аэропортах долины быть аптечные киоски с предметами сани

тарии и медикаментами. Исходя пз рентабельности работы этих киос
ков, аптечные товары могут пр<)Б,аватпсн при предоставлении других 

видов услуг .

ж/ торговля периодической печатью

2 аэропортах должны быть киоски или пункты продажи свежей 

центральной и местной периодической печати» Допустимо их сов

мещали»: с предоставлением других видов услуг.

э/ размещение пассажиров г, гостиницах

Дев к])атковременного пребывания пассажиров воздушного тргне- 

порта, задерживающихся в связи с ожиданием вылета, в аэропортах 

должны быть гостиницы, ш ш  аэропорты должны бронировать для них 

места I гостиницах общего пользования.

В
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В гостиницах в первую очередь, должны размещаться трансферные 

дасоажиры» пассекит>ч претшанных wflooa. пассажиры с детьми и 

инвалиды*

В гостиница должны быть буфеты» кафе с круглосуточной рабо

той» комнаты быгоного обслуживания, средства связи и информации* 

я/ услуги л комнате матери и ребенка

В комнате патери и ребенка пассажирам с детьми предоставляются 

услуги по брони]юванию мест на рейсах воздушных судов» заказ детс

кого питания» В1 зов такси и ф

к/ услуги шостранным пассажирам

Аэропорты» имеющие статус международных и одновременно осу

ществляющие обслуживание пассажиров по внутренним авиалиниям Рос

сии» должны представлять услуги иностранным пассажирам в между

народном секторе.

л/ обслуживание интуристов

Аэропорты» имеющие залы обслуживания интуристов» должны орга

низовать предоставление в них услуг пассадирам-интуристка, 

м/ обслуживание пассажиров подконтрольных рейсов 

Аэропорта I и П класса, обслуживающие пассажиров подконтроль

ных рейсов» должны организовать предоставление в них услуг пас

сажирам через залы официальных делегаций»

6 Рекомендуемые /дополнительные/ услуги 

В целях повшгэнш качества и культуры обслуживания пассажиров 

в аэропортах рекомендуется предоставление пассажирам следу ыщгх 

дополнительных платнлх услуг:
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а/ прокат юдивидуаьышх багажных тележек 

б/ предоставление временных охраняемых автостоянок 

в/ перегон оставляемой г. аэропорту легковой машины вылетающего 

jaccaaapa к городскому месту стоянки и доставка ее э аэро

порт к  прибытию прилетающего пассажира 

г/ заказ частных объявлений по внутри зокзальк :«у ради с 

д/ мелкий ремонт одекды, обуви, сумок и чемоданов 

е/ упаковка багажа и ручной клади 

ж/ парикмахерские услуги

з/ демонстрация кино-видеофильмов f телевизионных программ 

и/ ггоеч^ставлиние игровых автоматов 

к/ прокат настольных игр, художественной литературы 

л/ предоставление пас сажирс; '-ккт?; ишдам кр сел-колясок 

м/ торговля предметами первой необходимости в дороге, суве

нирами, цветами

н/ торговля продуктами питания и товарами широкого потребления 

хри условиях, не усложняет: технологический процесс обе- 

.иуживания пассажиров в аэровокзале 

о/ доставка багажа на дом по заявке пассажира 

п/ прием батька 1.асс*яира на дому и доставка его к месту 

назначения

р/ принудительное вскричи ячейки автоматических камер хра

нения по письменно? лпюсьбе пассажире 

о/ задача справок о работе других ввдов транспорта 

т/ организация продажи (взлетов на другие виды транспорта

10
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Приложение А 

/информационное/

Библиография

1 Закон Российской Федерации "0 защите прав потребителей" от 

07.02.S2 * 2300/С-Т

2 ГОСТ ? 1.5 - »2 "Государственная система стандартизации Российс

кой Федерации. Общие требования к построению, изложению, оформле

нию и содержанию стандартов”.

3 Система качества. Сборник, нормативно-методических докуыентс-з.

ГОСТ 40.9001 - ГОСТ 40.9003 /ШСО 9001 - И М  £503/- М., Госстандарт. 

1989г

4 Правила перевозки пассажиров, багажа и njaop по гоздушным ли

ниям Союза ССР. Приказ от 16.01.8» Л 19

5 Руководство по обслуживаниг пассажиров на в о з д у ш н ы х л г н и я х Союза 

ССР. Часть I. Обслужившие гюсажиров в аэропорту и в городсксл аэро- 

сок сале. Утвервдпно 2Г-Л-8?г

6 Руководство по багетным перевозкам на b o j a /ш н ы х линиях б 0*1 Г.2хг 

У.верждено 27.11.85,'

7 'Международные спндарти и рекомс!.дупах. практик- . у-рощеь..̂  Лор - 

мальностей. Приложение 9 v Кон в, _а~.л 0 междук-ролчо.. ГА. ..КАО, 1990;

II
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Клшовж слеза:. аэропорт,, аэровокзал, ус туги, обслуживание пас- 

са'/лрок, багаж, нормы, требования.
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