
疫情退改规则及退票流程

针对疫情期间机票退改问题梳理退改规则及相关流程，BSP退票、

B2B 系统退票流程。

二、BSP 退票流程

1、BSP 退票操作流程

为缩短退票退款时长，自2020年2月5日起（结束日期另行通知）,

符合疫情期间退票规定的深航客票，可以直接在ETERM上进行退票，

无需通过德付通，但疫情外的非自愿退票，仍需按照规定在德付通上

传资料。

2、BSP补退操作流程：

旅客在《关于深航客票处理的通知》公告发布前，提交旅行日期

为2020年1月1日（含）至2020年3月29日（含）涉及适用航线的自愿

退票申请，现致电要求按照全退规则进行补退。处理流程如下：

（1）渠道合作伙伴每月8日前汇总上月补退材料发送至深航销售

管理室集体邮箱（szazhxsgl@shenzhenair.com），邮件标题统一为：

2020年XX月申请按照全退规则补退的材料——XX公司，XX月填写提交

月上月。

(2)补退材料包括支付台账、旅客本人身份证复印件电子版、授

权书、支付证明（转账记录或现金签收），旅客本人身份证复印件电

子版、授权书、支付证明需按支付台账对应票证打包并标注。

(3)支付台账必须包含票号、航段、航班、舱位、销售日期、退

票日期、退票手续费、代理人号、代理人名称，请渠道合作伙伴以EXCEL

的形式将当月所有相关补退信息进行汇总整理、按序填写，后附《2020



年XX月补退申请支付台账——XX公司》，XX月填写提交月上月。

(4)补退材料需以附件形式上传，未上传或缺少补退材料，将作

为无效申请处理，深航将以邮件回复。

(5)深航将于20个工作日内完成审核并以ACM单的形式尽快退回

退票费。

三、B2B 系统退票流程

1、B2B 系统退票操作流程：

符合《关于深航客票处理的通知》相关规定的旅客可在客票有

效期内申请办理退票，代理人具体操作如下：

B2B 系统：订单管理退票非自愿退票航班不正常（备注：疫情

联防，无需上传资料）营业部一审总部二审退款完成。

（预计于 2 月 5 日上线因疫情退票的自动审核功能）

2、B2B 系统补退操作流程：

B2B 系统：提交特殊退款(申请退款原因说明)营业部一审总部二

审退款完成




