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发布范围
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抄送 市场营销部及销售部各单位领导

提示内容

各区域营业部：

近期呼叫中心通过监控发现大量代理拨打呼叫中心电话在线等

待时长超过 1 小时，且频繁发生在夜间。调取数据统计，4 月份超长

时间（1 小时以上）等待的代理来电共计 403 个电话，最长等待时长

近 4 小时，不仅代理服务体验不佳，同时严重抢占热线夜间有限的客

服资源。现为切实降低公司客服电话溢出率，提升代理人业务处理效

率，特提示如下：

一、 请各营业部及渠道中心 OTA 对接人，结合附表《代理人非必

要来电处理建议清单》，于文件下发一个工作日内，完成管辖

代理人进行宣贯和培训，要求所有代理人掌握相关来电业务的

处理方式，并遵照执行。

二、 针对销售客票量较大的代理人或在线平台，如有大量必要业务

需要来电处理，请营业部沟通获取需要后，沟通渠道管理中心，

联合呼叫中心建立不限于 QQ/微信群等线下分流方式，以降低

代理人来电量。



三、 为快速解决不正常航班后续旅客保障问题，前期海航已推出不

正常航班线上服务及在线客服业务，具体见《关于代理人推广

不正常航班线上服务及在线客服业务的通知》。请各营业部一

并向辖区代理人再次宣贯并培训。在销售环节，代理人须主动

向旅客宣贯并告知，若发生不正常航班时，可通过登录海南航

空官网、APP、微信公众号的方式进行不正常航班自助改期、

非自愿退票、不正常航班动态查询、以及开具不正常航班证明

等相关业务的自助操作，同时也可通过微信公众号在线人工客

服咨询与办理相关不正常航班业务。对有需求的旅客，代理人

应积极主动协助指导操作。

附件一：代理人非必要来电处理建议清单

一级（业务类

型）
二级（具体业务） 处理建议

简单业务咨询

与操作

航班时间、价格查询 自行通过网站、代理人系统查询

咨询各个机场的航班截载时间 自行通过网站查询或拨打机场电话咨询

确认客票是否出票成功、客票状态、取位

时间
登陆"信天游"可查询

咨询自愿和非自愿退款的到账时限
提交退票时均已有提示时间，建议提交

退票时注意查看

咨询有效乘机证件
自行学习“重申民航旅客有效身份证件

使用种类的通知 ”

退改签规定查询和要求计算
提升代理业务能力，及时掌握业务文件

规定

咨询病退、重复购票等规定 学习并掌握各类规定

外籍旅客姓名预订咨询
学习并掌握“国内航班旅客姓名打印规

范”

办理网上值机、取消值机
自行在官网、APP 办理、通过原值机地

取消值机



代理提供原票询问旅客是收费自愿变更还

是免费非自愿变更或签转

提升代理业务能力，自行判断基础业务，

无法确认的可向管辖渠道进行确认。

通过呼叫中心操作自愿/非自愿改期的客

票，刚提交订单没多久就来电催促出票，

或者表示不出票不挂机

通告代理人禁止此行为

代理修改名字、特旅等服务不懂 95350 导

航键的业务内容，多次转接

建议代理人明晰航司热线导航匹配的业

务处理小组，准确联系相关处理业务按

键，避免多次转接，占来话资源

不符合名字更改规定来电要求更改名字，

尤其会在航班快截载前来电要求特殊请示

更改

根据名字更改规定自行判断，不能改的

名字无需再来电

不正常航班类

航班动态查询 可通过官网自行查看

航变换开后的客票退票手续费如何收取

学习并掌握客票规定咨询在发布航变之前取消行程能否开具延

误证明

查询我司与其他航司是否有联运及签转协

议 学习并掌握各航司之间的协议

开具不正常航班证明

由代理人自行登录网站开具。如系统开

具不了，建议下发流程，由代理人自己

邮件给指定邮箱，由相应人员协助开具。

代理提供票号要求呼叫中心判断能否全退
建议代理人提升客票历史读取业务，可

自行判断的业务部分需自行判断，确认

不了的问题应向管辖渠道进行确认。

联程客票咨询其中一段航变，另外一段如

何操作退改签
咨询营业部

航变后客票业务退改签操作

通过官网不正常航班通过登录海南航空

官网、APP、微信公众号的方式进行不

正常航班自助改期

特殊旅客类

婴儿、儿童乘机证件咨询
学习并掌握民航旅客有效身份证件使用

种类

老人乘机是否需要办理适宜乘机证明
官网均有提示，建议自行查看

咨询孕妇适宜乘机的孕期周数

咨询能否托运宠物 代理人根据机型即可自己判定能否托运

宠物，建议巩固业务

咨询如何申请轮椅服务 官网均有提示，建议自行查看

军警残客票预订 已下发相关文件，请自行学习并使用。



附加服务

要求协助选座位 登录官网进行值机选座

咨询差异化逾重行李、餐食的相关问题。 营业部加强培训，代理人学习

生鲜等特殊物品是否可办理托运/经济舱 可先自行登录官网阅读免费托运行李

代理来电咨询免费托运行李额度、以及收

费标准

学习并掌握国内“行李尺寸规格、免费

行李额及逾重行李费的规定”

行程单与发票

类

代理处自行出票的报销凭证邮寄（包括发

票申请）
建议代理联系渠道经理咨询指导

提供票号、咨询是否打印行程单
建议代理人加强对票面业务的学习

咨询发票及行程单的打印时限

附件二：《关于代理人推广不正常航班线上服务及在线客服业

务的通知》

特此提示

销售部渠道管理中心

2021 年 5 月 8 日

注意事项 请遵照执行


