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关于首都航空国内团队客票不及时退款至旅客情况的处罚标准

的业务通告

签发时间 2020 年 8 月 10 日 签发人 期国锋

通告类型
■阅知 ■落实

■传达 □反馈
联系人 孙宪鹤

发布范围

主送 各团队销售代理人

抄送 市场营销部

通告内容

为进一步促进我司服务品质的提升，提高团队客票退款效率，

针对团队客票首都航空已退款但团队销售代理人未及时退款至旅客

的情况，现明确：团队网订单团队销售代理人对应账号为旅客投诉

责任方，负责对已收退款进度管控并妥善处理与其分销渠道合作关

系，如发生团队网出票旅客投诉事件，责任方需及时处理，对未按

我司规定时限完成而引起团队投诉客票所属代理人团队网账号所有

方进行处罚，标准规定如下：
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如造成总局投诉或对首航品牌产生影响将处罚天数标准上调一

个级别。

举例：涉及退款金额 2000 元，逾期一天处理完成，且此投诉

造成了总局投诉，冻结账号处罚天数上调 1 级，为 2 天。

被限制销售我司航班的销售权期间产生的订单过期情况，我司

不予退还订单押金及已支付订单的票款。

邮件审批路径：营业部销售经理-营业部经理（如无可免）-营

销中心副经理/营销中心经理-收益监督备案并抄送收益中心。

涉及退款金额 未完成旅客退款逾期天数
冻结账号处罚

天数

≤2万

1 1

2—3 2

4—5 3

≥6 5

2 万-10 万

1 2

2—3 3

4—5 5

≥6 7

≥10 万

1 3

2—3 5

4—5 7

≥6 10

附件 无

注意事项 本通告自下发之日起执行，由市场营销部负责解释。
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