
深航 2021 年代理人春运服务预警的通知 

 

各销售代理： 

为确保 2021 年春运期间代理人服务保障工作的顺利开

展，根据近期国家对疫情防控要求及往年民航春运特点和服

务经验，从客户体验的角度出发，特制定《深航 2021年代

理人春运服务预警的通知》，具体内容如下： 

一、合规销售管控 

1）机票销售：在销售深航客票时，价格以深航发布的

运价为准，严禁以任何形式加价或者恶意捆绑进行销售。 

2）规范输入旅客有效手机号码：在销售客票时，应按

《深航关于规范机票订单中输入旅客有效手机号码》规定，

输入旅客真实有效的手机号码，不得输入虚假手机号码或多

次输入同一号码。 

当深航航班发生变动或取消时，销售代理应及时将不正

常航班信息通过手机短信、电话等方式通知到旅客，并为旅

客免费办理改期或退票业务，旅客无需出具航班延误或取消

证明。 

3）残疾军人（警察）（简称军残）：我航将加大力度

检查军残票销售，如发现以虚假军残形式进行加价销售，将

严格按照《航空旅客运输代理协议》处罚，累计三次取消深

航销售代理授权。 



二、退改签规则 

1）销售代理应严格按照深航退改签规则进行展示及办

理退改签业务，不允许篡改退改规则，严禁多收退票费（改

期费）、冒退、延迟退款、拒绝为旅客办理病退等行为。 

2）销售代理在为旅客办理改期业务时，应提前告知旅

客后续如退票，改期费不退。 

3）旅客申请办理退票，销售代理需在 5-15个工作日完

成退款。 

4）销售代理所出客票经航司换开后，如需退票需前往

航司直属售票处或联系深航客服中心 95361，销售代理应协

助旅客办理退票并做好对客解释。 

5）过期票不予办理退票，需做好对客解释。 

三、非自愿变更或签转操作 

1）航班变动或签转：优先推荐临近深航航班；临近无

深航航班或航班时间不适宜，对于满足签转条件的可协助旅

客办理签转业务或引导旅客联系深航直属售票处或客服中

心 95361 办理签转手续。 

2)备降退票：如旅客联系到原订票销售代理，销售代理

需搜集旅客完整资料（乘坐交通凭证小票、票价截图、代码

共享航班需提供备降证明、登机牌）并联系所在地深航直属

售票处协助办理。 

（运输总条件规定：非自愿退票，可在原购票地，航班

始发地、经停地、终止旅行地或任一深航直属售票处办理。） 



3）病退：旅客因病退票时只需提供县级(含)以上医疗

单位出具的有主治医生签字的正规诊断证明、医药费发票复

印件，证明材料时限为起飞当日(含)之前。 

如在机场(航班规定截载时间后)病情突然发生，或在航

班经停站(备降站)临时发生病情，凭机场医疗中心出具的诊

断证明、病历，申请退票。 

如因病情严重，旅客本人无法亲自办理退票手续，其委

托代办人必须持患病旅客本人的有效身份证件原件、授权委

托书及代办人身份证原件办理退票手续。患病旅客的陪伴人

员要求退票，必须与患病旅客同时提出，可免收退票费的陪

伴人员限两名，其他陪伴人员按自愿退票处理。 

对于持不符合上述规定医院开具证明的旅客，不予办理

免费退票，同时做好对客解释。 

四、姓名变更操作 

如旅客联系原订票销售代理，需协助旅客联系属地营业

部或客服中心 95361 进行同舱位申请。不符合姓名变更条件

或无法操作的应有效做好对客解释。 

 

请各销售代理严格按照此通知及业务通告为旅客办理

客票相关业务。如有违反，将按照《航空旅客运输销售代理

协议》、《深圳航空公司平台自营国内销售管理规定》条款

进行处罚。 

 



附件 1： 《深航关于规范机票订单中输入旅客有效手机号码》 

附件 2：《关于客票非自愿退改签判定标准及规定的通告》 

附件 3：《关于规范国内客票旅客姓名变更操作的通告》 

 

 

                           深航营销委市场销售部 

2021 年 1月 26日 
 

 

 

 

 

 


