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关于下发首都航空河北省旅居史旅客国内航班客票

退改规定的业务通告

签发

时间
2021 年 1 月 11 日 签发人 顾凌毅

通告

类型

■阅知 ■落实

■传达 □反馈
联系人 姚鑫

发布

范围

主送 各销售单位、结算中心、呼叫中心

抄送 市场营销部、地服分部

通告

内容

为全力做好河北省疫情防控工作，现对已购买首都航空国内航班客票

的，有河北省旅居史旅客的下发退改规定，具体如下：

一、适用范围：首都航空实际承运的所有航班。

二、适用票证：898 票证及使用非 898 票证互售的首都航空国内航班。

三、适用人群：河北省旅居史旅客，因各地政府下发的出行政策要求，

导致无法继续乘坐首航航班。具体要求以地方政策为准：

㈠ 例如：海口政策要求仅针对石家庄旅居旅客，则海口、三亚客票仅

办理石家庄旅居旅客。河北省其他区域不可办理免费退改。

㈡ 例如：乌鲁木齐政策要求针对河北省旅客，则乌鲁木齐客票可办理
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河北省内任何地区的旅居旅客。

四、符合以下所有条件，可办理免费退改一次。

㈠ 旅客必须能提供相应的旅居证明材料，如：

1 优先提供 14 天内的出行码

2 出行码过期的，可提供火车票、机票、长途汽车票等交通票务或购票

订单记录。

3 其他可实名验证的证明旅客有旅居史的证明材料。

㈡ 需要核对各地政策下发时间，旅客购票日期早于政策下发日期，且

航班日期晚于政策下发日期。

㈢ 按政策要求审核旅客客票是否确实存在无法继续完成出行。

1 例如：北京出台的政策要求为，进出北京的河北人员，需要提供核算

检测。旅客航班属于临近 1-2 日内，因来不及检测无法入京搭乘航班的，可

为旅客免费办理。反之，旅客航班日期较远期，为不符合免费办理范围。

2 例如：乌鲁木齐出台政策要求，2020 年 12 月 27 日（含）-2021 年

1 月 8 日（含）期间有河北省旅居史的旅客，需要提供 36 小时内核酸检测

证明，且落地后需要隔离 14 天。政策条件较为苛刻，旅客表示不想前往乌

市的即可办理。

注：上述举例说明仅为参考，解释说明审核办法。具体审核要求按照政

府实时政策要求为准。

㈣ 航班起飞前已取消座位，且在客票有效期内。

五、退改规则

㈠ 符合上述所有条件的客票，可办理免费退票。

㈡ 符合上述所有条件的客票，可免费办理一次变更航班日期。变更至

2021 年 1 月 31 日（含）前的航班，免收变更手续费、子舱位差价及淡旺

季价差。如涉及跨服务等级变更，可免收变更手续费，但需补齐票款差额。

再次变更或退票按客票使用条件办理。
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㈢ 变更至 2021 年 2 月 1 日（含）以后的航班，或航班起飞前未取消

座位的按照客票使用条件办理。

㈣ 不允许变更航程及签转。

㈤ 本文件下发前，旅客已办理自愿改期的客票，若原出票日期，及新

票航班日期符合本文件规定的可享受免费改期一次。

六、前期已办理完退票、变更业务的客票，一律不再返还已收取的退票

/变更手续费和票款差价。

七、退改业务办理地点

㈠ 客票改期：首航呼叫中心（95375）、大兴机场首都航空售票柜台

㈡ 客票退票：原出票地

八、退改操作流程

㈠ 改期操作流程：各业务单位在操作客票改期业务时，按照非自愿改

期流程办理，客票备注“HBYQ”代码。操作改期业务时，按照同舱改期，

如后续航班无同舱位时，同舱 K 位办理。若改期客票涉及补票款差价费用时，

须使用 OI 换开的方式办理改期业务，票款差额系统会自动生成在票面价项。

如系统未自动生成票款差额时，需手工将票款差额输入在票面价项，并在新

客票 EI 项打印原客票限制条件，备注“HBYQ”。

㈡ 退票操作流程

1 由呼叫中心负责审核来电旅客的证明材料是否符合文件要求。

2 审核通过后，呼叫中心将符合文件要求办理非自愿退票的旅客名单及

证明材料发送至营销中心和官网一审、二审单位，并抄送计财部收入结算中
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心报备。

注：因证明材料文件过大，邮件发送名单即可，证明材料可打包通过其

他方式传递。审核周期呼叫中心可视旅客票量灵活办理。

3 呼叫中心通知符合非自愿退票的旅客可在原出票地办理退票业务。

4 营销中心按照呼叫中心提供的旅客名单通知代理人为旅客办理非自愿

退票，并将证明材料一并发送给代理人。代理人在协助旅客办理非自愿退票

时，需备注“XX 旅居史旅客”（例如“石家庄旅居史旅客”）。

5 官网购票由呼叫中心提示旅客可自行在官网点击“非自愿退票”，并

备注“XX 旅居史旅客”（例如“石家庄旅居史旅客”）。官网一审、二审

单位按照呼叫中心提供的名单及证明材料进行审核。

㈢ 此文件仅下发呼叫中心，作为内部操作指导文件，不得对外公布。

九、请各单位严格遵照以上规定执行，做好旅客的票务工作。

附件

注意

事项 本通告自下发之日（含）起执行，由市场营销部负责解释。


