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首都航空关于规范各销售单位不正常航班
管理程序的通知

各销售单位:

为了加强销售单位不正常航班服务质量管理工作力度，提高

服务水平，有效降低因销售单位服务不到位而引发的旅客投诉率，

减少此类投诉对我司服务品牌带来的负面影响，根据《北京首都

航空有限公司中性客票国内客运销售代理协议》相关内容，特下

发此规定，请各单位遵照执行。

一、各销售单位工作职责

㈠ 负责在订座记录中录入旅客的有效联系电话；

㈡ 在订座记录中没有录入旅客有效联系方式的销售单位，则

我司通知责任界定为通知到销售单位即视为通知到旅客；

㈢ 负责在旅客订座系统中录入我司航班重要旅客和高端旅客

的有效直接联系电话；

㈣ 负责及时处理本单位各类“Q”，并将航班变更信息在我司

规定时限内通知旅客，同时做好旅客的安抚、解释工作；

㈤ 负责在接到我司不正常航班处理小组的电话通知后，在限
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制时间内完成旅客通知及后续处理，并将处理结果反馈不正常航

班处理小组；

㈥ 负责配合我司做好不正常航班旅客预处理工作，根据我司

要求为旅客提供相关的票务改签、变更、退票等各项后续服务；

㈦ 负责建立我司不正常航班旅客通知信息记录台账。

二、各销售单位不正常航班服务管理工作流程

㈠ 不正常航班信息通知处理工作流程

1.各销售单位必须及时关注本单位各类“Q”，在清“Q”30 分

钟内通知旅客航班变更信息，主动将未通知到旅客及未做后续安

排的旅客信息用 OSI 指令备注在订座记录编码中，并在 1 小时内

反馈不正常航班处理小组；

2.不正常航班处理小组负责跟踪、监控各销售单位不正常航班

信息通知情况，并填写《销售单位不正常航班信息通知情况记录

单》（附件一）；

3.不正常航班处理小组根据旅客联系方式，联系旅客本人或销

售单位，针对选择录入销售单位联系电话的，我司视通知到销售

单位即为通知到旅客，销售单位必须在接到不正常航班小组通知

后将航班信息通知到旅客；

4.各销售单位应在权限范围内，本着服务至上的原则，在第一

时间解决不正常航班的投诉旅客需求，对于超出处理权限范围内

的要求，应及时通知不正常航班处理小组，按我司要求及时对旅

客进行安抚，并反馈处理情况；

5.各销售单位在接到首都航空不正常航班处理小组电话通知
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后，应积极配合，在 30 分钟内将不正常航班信息通知到旅客，并

及时对编码做 R 项处理；

⒍因我司现行文件规定存在缺漏而导致销售单位咨询问题无

法解答，或因出现特殊情况而我司尚无明确文件规定的情况时，

不正常航班处理小组应直接向市场部值班领导请示处理，并及时

向销售单位进行回复。

㈡ 不正常航班服务违规专项整改工作流程

1.在公布销售单位不正常航班服务违规记录周报表 2 周内，渠

道室需完成对销售单位的相应培训工作；

2.渠道室可以通过上门走访、电话访问、集中培训等方式完成

对销售单位的培训工作，并保留整改培训记录做到有据可查；

3.在每期整改培训工作结束后，渠道室应在档案中将具体的整

改方案下发时间、培训时间、培训内容、整改效果等详细内容予

以记录，填写《销售单位不正常航班服务不符合项整改工作单》

（附件二），建立统一的不正常航班服务整改档案。

三、不正常航班服务违规处罚标准

凡符合以下条件的，由不正常航班小组将信息通报给渠道室，

经渠道室评估后按以下程序对违规销售单位实施处罚：

㈠ 销售单位在接到进“Q”指令后应主动通知旅客航班变更信

息。若不正常航班处理小组监控时发现有未通知到的旅客，但未

引起旅客投诉的，第一次给予警告，并记录备案；

㈡ 不正常航班处理小组监控发现销售单位未通知旅客航班变

更信息的，经提醒后仍未及时通知旅客的，但未引起旅客投诉或
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索赔的，我司对违规销售单位给予每位旅客 100-500 元的违约处

罚金；

㈢ 销售单位如未按我司规定在订座记录中录入旅客有效联系

方式，从而导致航班发生变动时无法及时通知到旅客而引起的旅

客投诉或索赔，各销售单位除赔偿旅客全部损失外，另追加 Y 舱

价格两倍的违约金额及赔偿我司产生的所有经济损失；

㈣ 如销售单位因未及时清“Q”或未及时通知旅客航班变更信

息，而引起旅客投诉或索赔，销售单位应承担由此给旅客造成的

损失，同时承担违约责任，向我司交纳实际票面价格至 Y 舱价格

两倍违约金罚款；

㈤ 如销售单位不配合我司不正常航班旅客服务后续工作安

排，在接到不正常航班处理小组电话通知后仍未及时将航班变更

信息通知旅客的，引起旅客投诉或索赔，销售单位应承担由此给

旅客造成的损失，同时承担违约责任，并追加处以 Y 舱价格一至

两倍的违约金罚款；

㈥ 减、免责条款：原则上不接受销售单位不正常航班服务违

规减、免处罚申请。如因特殊原因，由渠道室做出评估后，说明

减免责理由，报市场部领导审批同意后可对销售单位的处罚标准

予以减免；

㈦ 渠道室将不正常航班小组上报的销售单位不正常航班服务

违规记录进行整理，归类存档，并从中选出具有普遍指导意义的

典型案例做成案例分析分发所有销售单位，提醒各单位引以为戒，

避免出现类似违规事件。
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本规定自下发之日起开始执行，最终解释权归首都航空市场营

销部渠道室所有（TEL：010-69615141）。请各销售单位遵照执行。

特此通知

北京首都航空有限公司市场营销部

二〇一二年三月五日
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附件 1：

销售单位不正常航班信息通知情况记录单

序号 销售单位名称 监控日期 监控航班 航班信息通知情况 监控次数 备注

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10.
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7

附件 2：

销售单位不正常航班服务不符合项整改工作单

日期 销售单位名称 整改时间

服务不符合项描述

整改措施

整改效果评估：

渠道主管签字：

年 月 日


