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关于做好上海—悉尼、上海—墨尔本航线航班计划性取消

旅客服务保障工作的通知

商委各部、中心（基地）、国外地区总部、国内外各营业部：

根据航线网络布局的需要，公司将对部分航线结构进行调

整，自 2019 年 3 月 31 日起暂停执行上海—悉尼、上海—墨尔本

航线航班，取消往返航班 606 个。其中，2019 年夏秋季往返航

班共计 420 个，涉及旅客订座共 3180 个航段。为充分评估后续

影响，提前做好处置预案，妥善处置客户界面，商务委员会就旅

客服务保障相关事宜进行充分研究并达成一致，具体如下：

一、系统自动保护方案
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（一）上海浦东-悉尼航线

PVG-SYD 航班，班期为 2、4、6，航班取消后旅客订座将被

自动保护至次日 PEK-SYD 航班。预计旅客出行时间将推迟 5 小时

35 分钟；

SYD-PVG 航班，班期为 3、5、7，航班取消后旅客订座将被

自动保护至当日 SYD-PEK 航班。预计旅客出行时间将推迟 9 小时

25 分钟。

（二）上海浦东-墨尔本航线

PVG-MEL 航班，班期为 1、3、5、7，航班取消后旅客订座将

被自动保护至当日 PEK-MEL 航班，预计旅客出行时间将提前 18

小时 10 分钟；

MEL-PVG 航班，班期为 1、2、4、6，每周一航班取消，旅客

订座将被自动保护至当日 MEL-PEK，预计旅客出行时间将推迟 9

小时 45 分钟；每周二、四、六航班取消，旅客订座将被自动保

护至次日 MEL-PEK，预计旅客出行时间将推迟 33 小时 45 分钟。

二、后续服务保障方案

（一）系统自动保护方案生效后，系统将向旅客购票时预留

的手机号码及邮箱发送航班变更信息及客票订座保护方案，各营

销单位可以通过旅客信息查询系统查询信息发送情况并进行人

工补充通知。
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（二）因系统自动保护方案将航班始发地/目的地由 PVG 变

更为 PEK，如果旅客提出再次变更需求，各营销单位及销售代理

人应为旅客进行机票非自愿变更，特别关注联程航班的有效衔

接。团队旅客由各营销单位协助变更行程，散客建议按以下顺序

与旅客沟通客票变更方案：

1.为旅客增加前/后序航段或变更至国航其他直达航班。例

如增加上海-北京航段或变更为成都—悉尼航班。建议将航班旅

行日期提前/延后至原旅行日期的前/后 30 天范围内。考虑到此

次调整对旅客原定行程的影响及可能引发的投诉风险，应主动给

予每名旅客单程 400 元 EV 或等值的其他方式补偿。

2.若旅客不接受变更至国航其他航班的方案，可为旅客非自

愿签转至东航上海-悉尼/墨尔本的直达航班。考虑到东航上海直

飞澳洲的航班周期及时刻与国航原航班的相近，签转后对旅客行

程影响较小，不予补偿。

3.对于不接受上述方案的旅客，可按非自愿原则办理退票退

款，不予补偿。若旅客提出退票后另购新票产生差价，可运用服

务补救授权，满足旅客合理诉求，做好记录并备案。

（三）销售代理人在接到国航发布的航班变更通知后，应主

动联系旅客按上述第（二）1、3 条的原则为旅客办理客票变更

或退票，需补偿的可以填写《旅客服务补偿申领信息表》（见附
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件 1），传递至所属国航营业部，由营业部通过旅客服务赔偿系

统（SCS）或线下方式为旅客发放补偿。对于要求签转至东航或

其他特殊需求的旅客，代理人须将旅客信息做好登记，填写《旅

客签转信息汇总表》（见附件 2）并及时反馈至所属国航营业部，

由营业部协助处理。

三、其他要求

（一）市场部负责联合商委党群办公室，协同公司党委工作

部、产品服务部，统一对外通知口径，控制舆情发生。

（二）计划于 2019 年 1 月 8 日（周二）上午，订座系统将

实施航班取消并进行旅客订座自动保护，网络收益部负责做好订

座系统航班取消及系统自动保护方案生效工作。

（三）销售部电话销售服务中心负责按上述要求做好客票处

置及服务补救工作，建议主动外呼联系重要旅客（如涉及）及凤

凰知音白金卡（含）以上级别会员，做好高端旅客信息通知及客

票变更；销售管理和大型网络代理管理负责分销渠道告知工作，

确保销售代理人按要求做好旅客后续服务保障。

（四）各营销单位负责将服务保障方案通知所辖销售代理

人，为旅客做好客票非自愿变更，并提供营业部联系方式，主动

为代理人提供支持，保持顺畅沟通。在审核销售代理人提供的补

偿信息时，营销单位应注意加强管理、防范风险，逐一提取客票
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信息确认已完成变更，核对补偿申领人为乘机人本人，补偿申领

人非乘机人本人时应要求提供乘机人签字的授权书。补偿发放成

功后，营销单位应督促代理人联系旅客及时领取，以维护旅客正

当权益。EV 服务补偿申领指南及模板详见附件 3。

（五）各单位应主动作为、协同担当，按首问责任制原则落

实客票处置和服务补救要求，做好解释沟通，化解旅客不满，必

要时采取上升机制，避免矛盾升级或造成恶性服务事件。

此通知。

附件：1.旅客服务补偿申领信息表

2.旅客签转信息汇总表

3.EV 服务补偿申领指南及模板

二○一九年一月七日

抄送：天津分公司、地面服务部、产品服务部、深圳航空有限

责任公司营销委、中国国际航空内蒙古有限公司地面服

务部。

联系人：黄冬冬 电话：010-61461313
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