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 هااصلاحيه

شوند. دارندگان اين سند موظف هستند، اصلاحيه ها را در اين سند اين سند، بر روي سايت سازمان منتشر مي اصلاحات

 اعمال نموده و سوابق آن را در جدول زير ثبت نمايند.

 

 هاسوابق اصلاحيه

 كنندهوارد  موثرصفحات  تاريخ اصلاحيه شماره اصلاحيه
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 :مقدمه

 

ها، استانداردها، ضوابط و مقرراتي است كه الگوي رفتاري شركت اي از سياستها، دستورالعملحقوق مسافر مجموعه

كند و هدف آن تضمين حقوق مادي و معنوي و رعايت شان و اندركاران امور پروازي را تدوين ميهواپيمايي و دست

قانون هواپيمايي  5منزلت مسافران در فرايند مسافرتهاي هوايي است. رعايت اين مجموعه حمايتي بر اساس مفاد ماده 

براي كليه شركتهاي هواپيمايي الزامي مجلس شوراي اسلامي  94/9/4950كنوانسيون ورشو مصوب  43كشوري و ماده 

 ست.   ا

 تعاريف: فصل اول 

 اين دستورالعمل اصطلاحات در معاني مشروح زير تعريف شده است. در :1ماده 

 سازمان هواپيمائي كشوري:سازمان  -4-4

سيس و پس از تصويب شوراي أكشوري تهواپيمائي ص حقوقي كه مطابق قوانين اشخا شركت هواپيمايی: -4-0

در زمينه ارائه خدمات حمل  (AOC)شركت  برداريبهره پروانهشرايط مندرج در  عالي هواپيمايي كشوري حسب

 نمايد.   در پروازهاي بازرگاني )تجاري( فعاليت و نقل مسافر و بار و پست

دار حمل مسافر يا توشه وي بوده و طبق اين شرايط و  كه عهده كليه شركتهاي هواپيمايي شركت حمل كننده: -4-9

 نمايند. يا هرگونه خدمات ديگر مربوط به چنين حمل و نقل هوايي اقدام به حمل مسافر يا توشه وي مي

هاي هواپيمايي مجاز به حمل بار، مسافر و  پروازي است كه توسط شركت )تجاري(:پرواز بازرگانی -4-0

 انتفاع انجام مي گردد. محمولات پستي و با قصد

رايگان و اعم از بليت  ،بليت مسافر مدركي است معتبر دال بر انعقاد قرارداد حمل ونقل و شرايط آن بليت: -4-5

 در ازاي دريافت وجه به صورت الكترونيكي و يا يصورت كاغذي صادر شده باشد.كه تخفيف دار 
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 اعلام شده در بليت مي باشد.  (Departure Time)منظور ساعت حركت  ساعت پرواز: -4-6

 .باشد مينوشيدني گرم يا سرد و شيريني مناسب(  شامل ميان وعده )اعم از پذيرائی نوع اول: -4-7

 .باشد ميشامل وعده غذاي اصلي اعم از صبحانه، ناهار و شام  پذيرائی نوع دوم: -4-8

 ورشو در خصوص يكسان سازي برخي از مقررات 4303اكتبر  40منظور پيمان  پيمان ورشو: -4-3

 .باشد ميو اصلاحات بعدي مجلس شوراي اسلامي  94/0/4950حمل و نقل هوايي بين المللي مصوب 
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 رويه ها: دومفصل 

 :باشد ميمشروحه ذيل  واردمبر  ناظرحقوق مسافر بطور كلي  :2ماده 

 Non-Discrimination :عدم تبعيض -0-4

  باشند. ميبهره مند  از خدمات شركت هاي هواپيماييبصورت يكسان  مسافرينكليه 

 Denied Boarding :مانعت از سفرم -2-2

حاظ محدوديت هاي شركت حمل به لمسافر پذيرش شركت هواپيمايي از  ،ييد شدهأرغم داشتن بليت تبه  صورتيكهدر 

و استرداد وجه  ظف بهامتناع نمايد، در اينصورت شركت حمل كننده مو عملياتيبازرگاني، فني ويا اعم از كننده 

 باشد. مياز لحاظ مسير و كلاس پروازي  مشابه رايگان يک بليتارائه همچنين 

 Cancellation :كنندهتوسط شركت حمل ابطال پرواز -2-3

پرواز باشد، در اينصورت شركت حمل كننده   انجامقبل از يک هفته  اگر ابطال پرواز از زمان خريد بليت تا -2-3-1

 مي باشد. بليت موظف به استرداد كامل وجه

موظف پرواز باشد، در اينصورت شركت حمل كننده انجام  از ساعت قبل 00پرواز از شش روز تا اگر ابطال  -2-3-2

 مسافربه  از لحاظ مسير و كلاس پروازي  درصد تخفيف 92با  مشابه  يک بليتو ارائه  بليت وجهكامل استرداد  به

 .باشد مي

موظف به  ، در اينصورت شركت حمل كنندهانجام پذيردپرواز  ساعت مانده تا زمان انجام 00از اگر ابطال  -2-3-3

 باشد. مياز لحاظ مسير و كلاس پروازي ابه مش بهانيم بليتيک فقره ارائه و استرداد كامل وجه 
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 گيرد. همچنين در صورتانجام مي لاس پروازي( در اولين فرصت زمانياز لحاظ مسير و ك) مشابه بليتارائه  :4تبصره

توسط مسافر و يا خسارتتوسط  يا مابه التفاوتبدون پرداخت هزينه و، اين امرتوسط ساير خطوط هوائي مسافرانتقال 

 .پذيرفت انجام خواهد شركتهاي هواپيمايي

 

 Flight Delay پرواز أخيراتت -2-4

بايست توسط شركت در صورت بروز تاخير در انجام پرواز بر اساس زمان درج شده در بليت مسافر، اقدامات ذيل مي

 هواپيمايي انجام شود.

 اقدامات عمومي -0-0-4

متانت و احترام نسبت به اطلاع رساني صحيح درخصوص با  ، نامسافر با حضور در ميانهواپيمائي  شركت نماينده

 پرواز اقدام مي نمايند.تأخير 

 د.پرواز بصورت مستمر اقدام مي نماينسبت به اطلاع رساني ازطريق سيستم اطلاعات  هواپيمائي شركت

 اقدامات اختصاصی -2-4-2

 :دوساعتاز يکساعت و تا   بيشتأخير  -الف

 آمد.بعمل خواهد  نوع اول تا دو ساعت، از مسافران پذيرائيبيش از يكساعت و درصورت تأخير 

 . باشد ميوجود زمان كافي جهت پذيرايي و عدم افزايش تأخير بيشتر  مشروط بهارائه اين پذيرائي 

  :ساعت 4ساعت و تا  2بيش از تأخير  -ب

  با توجه به امكانات فرودگاهي  اولنوع حداقل انجام پذيرائي  
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 امكان برقراري ارتباط تلفني جهت اطلاع رساني فراهم نمودن 

 و امكان انجام آن در صورت درخواست مسافرتغيير پرواز 

از  در صورت وجود پرواز)در صورت درخواست مسافر( و  با ساير شركتهاي هواپيمائياقدامات لازم جهت اعزام انجام

  (درج شده دربليت مسير از غير)ب جايگزينهاي ويا انتقال به مقصد نهائي ازطريق مسير همان مسير 

 در صورت انصراف مسافر از ادامه پرواز وجه بليت مسافراسترداد كامل 

  :ساعت 4از  بيشتأخير  -ج

ابه از لحاظ مسير و كلاس مش درصد 92با تخفيف يک فقره بليت ارائه  در اينصورت شركت حمل كننده موظف به 

 خواهد بود. 9-9-0ابطال پرواز در اين حالت مشمول بند باشد. ميپروازي 

سير دچار تأخير و يا ابطال مي فرودگاه مبداء، مقصدو م يا امنيتي پروازهايي كه بدليل شرايط جويدر مورد  تبصره:

، شركت هاي هواپيمائي با رعايت مقررات پذيرائي از مسافرين صرفاً موظف به استرداد كامل وجه به مسافرين گردند

 مي باشند.

 پروازتغيير مسير اجباري توسط شركت هواپيمايی درطول  -2-5

ک در مكاني به غير از مقصد مسافر و يا نقطه مياني )در پروازهاي اتصالي مندرج در ي در صورتي كه پرواز -2-5-1

مطابق يكي از روش هاي زير  يا مقصد پروازموظف است مسافر را به مبدا  حاملشركت هواپيمايي بليت(، توقف نمايد 

   برگرداند.

 كل صورت پذيرفته  و  يا هر يک از وسائط حمل و نقلمبدأ توسط شركت هواپيمايي حامل مسافر به انتقال  -الف

 گردد. پرداخت  بليت بدون كسر جرايم  وجه
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اين انتقال در صورت درخواست و انتقال مسافر به مقصد با هر وسيله نقليه عمومي زميني )اتوبوس، قطار، ...(،  -ب

  گيرد.هزينه هاي آن توسط شركت حامل صورت مي ختو پردا راهم نمودن شرايط لازمضمن ف

 Lost baggage :دانه فقدان و يا آسيب ديدگی جام -2-6

شركت حمل كننده براساس دستورالعمل  ،دان و بار همراهه در صورت فقدان و يا آسيب ديدگي جام -2-6-1

به تصويب  مجلس شوراي 43/8/4960كه عيناً در تاريخ  )وفق پيمان ورشوجبران خسارت خوديا پيگيري، جستجو و 

 باشد. ن ميموظف به تأمين رضايت مسافرا (اسلامي نيز رسيده است

به صله )قبل از ترک فرودگاه(بلافا را  دان و بار همراهه در صورت فقدان و يا آسيب ديدگي جاممسافر -2-6-2

 مايند.فرشركت حمل كننده ارائه 

روز نسبت  04مدت  حداكثر ظرفمسافردان و بار همراه، ضروري است ه تأخير در تحويل جامدر صورت  -2-6-3

  خود به شركت حمل كننده اقدام فرمايند. به ارائه اعلام موضوع

  Disabled Persons :مسافرين توانخواه -2-7

لعمل شركت هاي حمل كننده در چارچوب دستورا ،توانخواه مسافربمنظور تأمين تسهيلات، رفاه و ايمني  -2-7-1

 . معمول خواهند نمودو رايگان را در ارائه خدمات مناسب  هاي تخصصي ذيربط اقدامات لازم

ساعت قبل از پرواز به شركت  08 كثر تاحدادر زمان خريد بليت و  بايست ميتوانخواه  شرايط خاص مسافر -2-7-2

 .حمل كننده اطلاع رساني گردد

جهت آگاهي از چگونگي اين خدمات با دفتر شركت حمل كننده تماس حاصل  مسافرضروري است  -2-7-3

 .فرمايند
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باشند و  بيمار در دوره پس از عمل جراحي و يا دوران نقاهت از قاعده مسافرين توانخواه مستثني مي مسافر -2-7-4

 تابع مقررات حمل بيمار شركت حمل كننده خواهند بود.

 Price Transparency :سازي نرخ بليت و خدمات هوائیشفاف  -2-8

از را با مشخصات كامل اعم  مسافرو دفاتر نمايندگي فروش بليت موظف هستند، بليت  هواپيمائيشركت  -2-8-1

و هزينه هاي اضافي(، نام شركت حمل قواعد ابطال شرايط و ضوابط بليت صادره، قيمت نهائي )بهاي پايه، عوارض، 

 ارائه نمايند. مسافركننده و ساير اطلاعات ضروري به 

تبصره تدوين شده و در شورايعالي هواپيمايي  0زير بند و  40بند،  8ماده،  9فصل،  0: اين دستورالعمل در موخر

 .تصويب و به تاييد مقام عالي وزارت راه و شهرسازي رسيده است و از تاريخ ابلاغ توسط سازمان قابل اجرا مي باشد


