
深航关于发布全渠道疫情客票处置授权的
通告 

ZHSX-2022-002 

各销售代理： 

为提升疫情客票的处置效率、缓解服务保障压力，在

《深航关于发布疫情期间客票特殊处置方案执行标准的通

告》、具体航线国内客票特殊处置方案的基础上，增加渠

道特殊情况下疫情客票处置授权，具体如下： 

一、授权对象 

各销售代理。 

二、适用客票范围 

深航实际承运航班及挂 ZH 航班号的代码共享航班的

479 国内客票。 

三、授权场景 

（一）授权场景一 

1.授权条件 

针对无适用疫情类客票退改政策，但旅客提出客票退

改诉求当天（含）及前两天（含）内客票始发地/经停地/

中转地/目的地城市新增发生 1例及以上本土新冠肺炎疫情

病例，包含无症状感染、核酸阳性、确诊病例等。 

2.变更规定 

客票有效期内可以免费办理一次航班变更，免收变更手

续费，但需收取子舱位差价及淡旺季价差，再次申请需按
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客票使用条件办理。 

3.退票规定 

在客票有效期内，旅客可办理非自愿退票，免收退票手

续费。已按上述变更规定办理过变更的客票如申请退票需

按客票使用条件办理。 

4.需提供相关证明材料 

主流新闻媒体关于客票始发地/经停地/中转地/目的地

城市新增发生本土新冠肺炎疫情病例的消息报道截图。 

（二）授权场景二 

1.授权条件 

旅客过往 14 天行程史涉及本土新冠肺炎病例报告城市

（城市疫情风险等级未升级中高风险、旅客行程卡不带*

号）无法出行。 

2.变更规定 

客票有效期内可以免费办理一次航班变更，免收变更手

续费，但需收取子舱位差价及淡旺季价差，再次申请需按

客票使用条件办理。 

3.退票规定 

在客票有效期内，旅客可办理非自愿退票，免收退票手

续费。已按上述变更规定办理过变更的客票如申请退票需

按客票使用条件办理。 

4.需提供相关证明材料 
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客票始发地/经停地/中转地/目的地城市机场或政府发

布的出行防疫管控要求（官网等正规渠道公布的通知截

图）及旅客行程卡截图。 

（三）授权场景三 

1.授权条件 

旅客所在城市、客票始发地/经停地/中转地/目的地、

行程最终目的地城市疫情等级为中风险及以上或因封城封

路、强制隔离观察等情况，旅客无法出行。 

2.变更规定 

客票有效期内可以免费办理一次航班变更，免收变更手

续费，但需收取子舱位差价及淡旺季价差，再次申请需按

客票使用条件办理。 

3.退票规定 

在客票有效期内，旅客可办理非自愿退票，免收退票手

续费。已按上述变更规定办理过变更的客票如申请退票需

按客票使用条件办理。 

4.需提供相关证明材料 

（1）国务院客户端疫情风险等级查询结果截图 

（2）与深航客票组合使用的其他航司机票（可分别购

买）、车船票、酒店预订单、旅客在该城市的居住证明

（身份证、户口本、房产证、居住证或租赁合同等）。 

四、授权改期办理 

（一）BSP 客票 
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BSP 客票手工 OI 换开改期操作，见《深航关于向代理

开放国内客票改期授权的通知（ZHSX-2022-001）》、《深

航关于规范渠道退改操作的通知（ZHSX-2022-003）》。 

（二）B2B 客票 

联系 4008777799 代理人服务热线办理，见《深航关于

规范渠道退改操作的通知（ZHSX-2022-003）》。 

五、授权退票办理 

（一）BSP、B2B 客票 

渠道代理授权处置 BSP 与 B2B 客票，需提供垫退退款截

图，包含票号、退款日期时间、退款金额，乘机人手机号

码。 

（二）退票要求 

1．BSP 与 B2B 客票：需在德付通或 B2B 系统上传相关

退票资料，资料以疫情文件要求为准，并参照《深航关于

规范渠道退改操作的通知（ZHSX-2022-003）》文件执行。 

2．B2C 旗舰店：需按旗舰店非自愿退票操作流程，将

材料发送深航固定邮箱。 

六、其他说明 

1.针对非同一运输合同的往返程或多段客票，某一航

段符合本通告规定，其余航段不符合，如各段客票出票日

期均早于首段航程的始发时间且同时提出，可参照本通告

规定执行。 

2.符合特殊授权场景，但在此通告生效前已完成退票
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或变更的客票，原则上已收取的手续费不予补退。 

七、文件生效 

此通告自 2022 年 4 月 29 日生效。 

 

 

 

深航营销委市场销售部 

2022 年 4 月 29 日 
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