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西部航空有限责任公司业务通告 
市场营销部业〔2022〕339 号 

 

 

关于修订并下发《西部航空航班延误、取消证明开具管理规定》

的业务通告 

 

签发时间 2022 年 9 月 16 日 签发人 杨海军 

通告类型 
■阅知    ■落实 

■传达    □反馈 
联系人 谭勇 

发布范围 

主送 市场营销部、西部航空直属柜台、呼叫中心 

抄送 市场营销部 

通告内容 

为规范不正常航班证明的开具，提升旅客服务体验，明确

西部航空不正常航班延误和取消证明开具方式，特下发本管理

规定，请各单位遵照执行。 

一、证明开具单位 

航班延误/取消证明不作为旅客申请办理非自愿退票的唯

一依据，由市场营销部机场直属柜台或协议柜台开具。此外旅

客也可以通过我司24小时客服热线95373或登录我司官方网站

(http://www.westair.cn)、西部航空飞行加 APP、西部航空微

信公众号等渠道申请获取。 
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二、证明开具条件 

（一）航班延误：指航班实际到港挡轮挡时间晚于计划到

港时间超过 15 分钟（不含）的情况。 

（二）航班出港延误：指航班实际出港撤轮挡时间晚于计

划出港时间超过 15 分钟（不含）的情况。 

（三）航班取消：指因预计航班延误而停止飞行计划或者

因延误而导致停止飞行计划的情况。 

（四）机上延误：指航班飞机关舱门后至起飞前或者降落

后至开舱门前，旅客在航空器内等待超过机场规定的地面滑行

时间的情况。 

凡满足上述任意一种情况的航班，旅客要求出具书面证明

时，我司应根据航班延误或取消的真实原因，及时、如实为旅

客开具证明。 

上述定义发生变化时，以提出开具证明需求时执行的有效

规定为准。 

三、证明开具方式 

（一）现场开具 

旅客在现场，出示乘机人身份证原件，经我司工作人员核

实确认所乘航班满足本文第二条规定，即可开具相关证明并获

得盖有专用章的纸质凭证。委托他人办理时，需提供旅客本人

和代办人的身份证原件方可办理。 
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（二）电话申请开具 

旅客无法前往现场，可致电我司 24 小时客服热线 95373，

提供乘机旅客相关信息，经我司工作人员核实确认所乘航班满

足本文第二条规定后开具相关证明，并将电子版凭证发往旅客

指定电子邮箱。如旅客需纸质版本，呼叫中心将工单做好记录，

转呈西部航空直属柜台协助开具，由柜台将纸质凭证以快递到

付形式发给旅客，并邮件回复呼叫中心联系旅客告知处理结果

以便闭环。开具及邮寄，在接到旅客诉求 3个工作日以内完成。

快递形式采用顺丰快递邮费到付，由旅客自行在顺丰快递下单。

如沟通过程遇旅客不同意邮费到付，由呼叫中心邮件呼叫中心

项目组邮箱，采用一事一议形式进行评估处理。 

（三）其他方式自助开具 

旅客可登录我司官方网站(www.westair.cn)，通过乘机服

务-不正常航班服务-不正常航班延误证明；或登录西部航空飞

行家 APP，通过出行助手-延误证明下载；或通过西部航空微信

公众号，通过旅客服务-不正常航班服务-不正常航班证明下载

等渠道获取电子版证明。 

四、开具要求 

（一）发生航班不正常时，旅客可在西部官网、微信、APP、

呼叫中心、西部各机场售票处等官方渠道开具不正常航班证明，

各单位接到旅客开具需求后，需在 3日内以信函、传真或者电
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子邮件等方式向旅客提供的，如旅客对开具的不正常航班证明

有异议，核实之后，各单位需在 3日内为旅客重新提供。 

（二）旅客要求开具不正常航班证明时，应当自航班起飞

之日起 2年内提出。超过 2年外的航班，仅能提供手工证明。 

（三）若航班信息变动，涉及到“航班延误/取消证明”信

息已更正的，各单位应当根据更正后的信息，对旅客补充提供

相关服务。 

五、证明风险管控 

（一）市场营销部、运行控制部在下发航变通知单时要对

航变原因进行复核，确保航变原因与民航局运行监控中心一致。 

（二）航班延误、取消、变动原因有变更或调整的情况下，

相关单位须将正确信息邮件通报至各一线单位。同时发送 IT 部

门申请修改。 

（三）正确信息须及时完成修改，修改完成前，如遇旅客

咨询开具证明，各一线单位须按照正确原因为旅客手工开具。 

六、证明管理办法 

㈠ 印刷与编号 

航班延误/取消证明一式两联，包含旅客联和航空公司联，

由市场营销部负责向公司协议印刷单位提交印刷申请并与印刷

单位确定纸质凭证编号，印刷单位按确定编号完成印刷后交付

至市场营销部。市场营销部在收到纸质凭证后对编号进行清点
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并登记。编号形式为 201701000032,其中 2017 表示年份，01 表

示年度第 1次印刷，000032 表示凭证号。 

㈡ 领用与发放 

凭证使用单位根据需求量，通过邮件或其他方式向销售服

务中心提出凭证领用申请后，由销售服务中心负责发放并记入

凭证发放台账。 

㈢ 保存 

航班延误/取消证明开具后，填开单位需在 60 个工作日内

将航空公司联交还至市场营销部销售服务中心归档保存以备查

验。市场营销部销售服务中心将纸质凭证保存满航班起飞 1年

后方可销毁。 

㈣ 抽查 

市场营销部销售服务中心每月不定期抽查柜台开具的延误

证明填写情况与实际情况是否一致，并将抽查结果记入抽查台

账。一经发现工作人员不按实际情况填开或填开有误，将对填

开人处以 200 元/单的处罚。 

本规定由西部航空市场营销部销售服务中心负责解释，请

相关单位严格遵照执行。 

特此通知 
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附件  

1 西部航空航班延误/取消证明发放台账 

2 西部航空航班延误/取消证明抽查台账 

 

附件 1发放台账 

 

快递

单号 

邮寄

日期 

凭证

起始

号 

凭证

终止

号 

数

量 

申领

时间 

申领

人 

申请

方式 
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附件 2 抽查台账 

 

凭证编号 填开人 
是否正常

填开 
异常原因 核对人 

     

     

 

 

 

  

注意事项  

 


