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关于做好 2017 年国庆中秋假

日旅游工作的通知
省青九龙分社各部门：

按照《成都市旅游产业发展领导小组办公室关于做好 2017 年国庆中秋假日旅游

工作的通知》（成旅产办发〔2017〕50 号）要求，在中秋、国庆 8 天长假中，我市

要围绕“安全、质量、秩序、效益、文明”的假日旅游工作目标，认真做好各项工

作，确保人民群众度过一个欢乐祥和的国庆、中秋节假期。要求各旅行社企业在国

庆中秋假日期间做好游客安全、行业稳定、旅游秩序等工作。

即日起，市旅游局将联合各区县旅游主管部门、石油、工商、消防、交通等部

门对成都市景区、涉旅酒店、旅行社企业、农家乐进行联合执法检查，对消防、交

通安全、食品卫生、诚信经营等方面进行整顿。各企业应严格落实各企业的主体责

任，开展自查工作，高度重视游客安全，行业稳定和旅游秩序，防范公共事故的发

生。各企业应强化职能追究，畅通信息渠道，制定应急预案、交通保障方案。各旅

行社应当诚信经营，不售卖不合理低价游产品，不经营非法一日游，不进行虚假宣

传，不得强迫游客消费等。为保证国庆中秋假日期间出行游客安全，各项工作正常

开展，现将有关事项通知如下：

一、各部门员工须诚信经营，规范经营秩序。不得向游客推荐、售卖“不合理

低价游”产品，不进行虚假宣传，不售卖“非法一日游”产品。所有售卖产品必须



明码标价，无隐形消费。若有上述违法违规行为，一经查实则按照《旅游法》、旅

游主管部门、公司的《质量安全管理规范》等相关规定处罚。

二、须与所有出游的游客在其出发前签订正规的旅游合同，合同填写须规

范，旅游投诉电话 028-12301 须填写在合同上。禁止将团队转交未与总公司签订

转并团协议的旅行社。

三、旅行过程中，不得强迫游客消费，严格约束导游与司机的行为，不得出

现导游与司机宰客的行为。

四、接到游客投诉电话须立即妥善处理，不得拖延，在行程中将问题解决。

五、各部门应畅通信息渠道，建立出行游客档案表，需包含每位游客姓名、

联系方式、出行日期、出行线路、紧急联系人方式等。提醒游客随身携带《游客

安全信息卡》。

六、各部门应做好文明旅游宣传工作。旅游从业者提高自身文明素质、严格旅

游服务标准、规范自身经营行为，立足本职践行文明诚信服务，宣传引导文明旅

游。引导游客文明旅游、守秩序、讲卫生、安全出行、理性消费、爱护公共设施。

七、各部门必须高度重视游客安全工作，不得为游客安排无旅游运营资质的

车辆、无导游证的人员带团。出行前，为游客购买旅游意外险。如发生涉旅突发

事件，及时公布组团社信息、人员信息，公布旅游部门相关处置和救助信息，发

布当地气象、治安等旅游安全风险提示以及咨询、救助等服务热线信息。认真学

习应急预案，遇事要冷静、不慌张，做好每一步工作。

八、请各部门积极配合，共同保证游客安全、行业稳定和旅游秩序。

九、国庆中秋假日期间分社值班人联系方式



谢晶：18628108411 (24h 在线）

姚芳：13980697324 （24h 在线）

栾进（总经理）：18602822822（24h 在线）

特此通知！

附件：10.1 国庆中秋假日期间旅游应急预

10.2 关于不正常航班应急预案

四川省中国青年旅行社有限公司九龙分社

2017 年 9 月 29 日



附件：

10.1 国庆中秋假日期间旅游应急预案

一、应急组织体系领导小组

领导小组及职责

组 长：总经理栾进、谢晶

副组长：姚芳、汤敏

成 员：刘石芝、丁文杰、姚芳、周雪琼、具体职责：接到报警后根据事故情

况及时报告组长，决定本预案的启动和终止，积极协助相关部门为旅游者提供

各种救援；对各类信息进行汇总分析，及时向上级部门和有关单位报告有关救

援信息，以及处理其他相关事项。组长不在时由副组长代行其职责。

二、报告与处置信息

旅游事件发生后，组长应及时在接报后 1 小时内，将情况报告政府部主管部

门。

2.1 指挥与协调

组长统一领导、协调旅游事件应急救援工作，并及时启动应急预案，组织有关

专家指导现场应急救援。

2.2 应急处置

2.2.1 应急处置基本步骤

事发第一时间处置旅游事件，事发后，应迅速组织开展自救、互救，充分利用

社会救援力量开展抢险救援工作。事发地旅游事件应急救援力量不足以有效救援

时，向上市旅游局请求增加救援力量。



现场救助应急处置内容：封锁事发现场；建立现场工作区域；抢救受

害人员；设立人员疏散区；对旅游事件危害情况进行初始评估；探测危险

物资及控制危险源；清理旅游事件现场。24h 之内上报旅游意外险及旅行社

责任险。

旅游意外险承保公司：中国人民财产保险股份有限公司武侯支公司（武

侯人保）

旅行社责任险承保公司：江泰保险经纪股份有限公司

2.3 信息发布配合政府有关部门做好新闻发布的准备工

作。

2.4 应急结束当事件已经得到有效控制，受伤人员基本得到救治时，根据上

级的指

示宣布应急结束。

三、预警

根据对旅客可能造成的危害性及紧急程度、发展趋势，将旅游安全生

产事件预警分为一般预警和紧急预警。由应急领导小组办公室通过电话或

上墙发布等形式对外发布。

预警类型 预警条件 预警措施

一般预警 当地政府和目的地政府发 1、为游客讲解危险情况

布一般天气灾害预警可能 2、完善应急准备

影响到旅客安全； 3、必要时取消活动

紧急预警 可能对游客造成重大人身 通知所有人员，中止行程，

伤害，可能造成社会影响的 再组织有序撤离。



附件：

10.2 关于不正常航班应急预案

一、预警：

1、在公司预先知道近期天气状况（如台风天气）或者近期有军演时，首先做

一个预警的通知，比如在微信公众号做一个关于最新天气的推广，推送给客人知

晓。

2、所有团队、散客的航班时间、航班状态在没有收到航空公司进一步的消息

时，都按原定的时间出发去机场集合。

二、处理方案：

1、取消：

如果客人要取消，请确认好是整团客人都取消还是只有部分客人要取消。

2、延期：

在实在没法走的情况下，尽量让客人延期，找后面相同类型的团期，或者改其

他时间出发（请按合同勾选的条款来进行）。

3、出团通知书上要有应急预案且公司中层、OP、当天值班销售，每个岗位至

少要有一人

4、票证部也要有相应的人员来负责此事件

5、各个航司服务热线：

国航：95583

港龙：400-888-6628

川航：95378 关于不正常航班应急预案



香港航空：950715

祥鹏：95326

澳航：010-65158988

6、需提前准备不正常航班每个客人相对应的客票信息（如票号）

7、如何拿到证据尽量减少客人损失

1）、机票：每个客人在机场相应航空公司柜台找工作人员开航班延误或取消

证明

2）、酒店：客人自己去酒店前台或者打电话到酒店前台落实情况，如果工作

人员有说处理情况（如全退或者部分退），尽量拿到工作人员的工号以及名字（工

作人员胸前都有胸牌），如果工作人员不提供工号以及名字，我社尽量协助客人处

理，一切结果等酒店回复，我社不保证。

三、回复客人标准话术：

关于航班延误的 4个疑问

疑问一：为什么 空中管制不能飞？

目前，中国的空域管理权属于空军，民航总局只能在空军的允许范围内使用空

域，并且要随时接受空军的管理。中国大约 80％的领空处于军方的直接管制之下，

而民航能够利用的空域只有不到 20%比例，这 20%还得在军方的严厉管控下方可使

用。由于演习的持续时间，管控领域属于军事机密，遇到此种情况的航空公司只能

以空中管制为由向旅客交待，不能多说半个字。

空域不大，航路相对就少，必然会造成航路堵塞。例如京广航路，就是一条宽

20公里、高度从 0 至 14000 米的空中通道。飞机只能在这一航路上飞行，不能有任



何偏离。京广间的所有航班，以及从郑州、武汉、长沙等地至北京、广州方向的航

班，从东北等地前往广州方向的航班，都要在这一航路上飞行。

就比如坐汽车时，很可能高速路上不堵，但高速路口堵，坐飞机同样如此。每

座机场都有固定的进出港航路，所有飞机都必须按照固定航路飞行，不能乱飞。以

广州新白云机场为例，该机场一共只有三个出口，北出口在韶关，东出口在龙门，

西出口在南宁。每个进出口到机场上空的距离约两三百公里，这段路程被称为空中

走廊。白云机场每天进出港的近千架飞机，在进入机场的管制区后，都只能通过这

三个出口起降。一旦起降飞机过多，进出港航路堵塞，航空公司只好以空中管制为

由拖延起降。

疑问二：你看 X 航的飞机都飞走了，凭什么我乘坐的飞机不能飞？

这种情形有很多种情况：

第一、不同的飞机有着完全不同的安全标准，有些相差十分巨大，很可能在同

样的天气条件下，A380 可以飞但 A320 就是不能飞。

第二、对于相同的机型，各个航空公司的安全标准也不一样。在相同的天气条

件下，很可能符合了东航的安全标准但不符合海航的。

第三、国际航班有优先起飞权，这是一个世界范围内都通行的不成文准则，之

前在游记中有蜂蜂们写到，加航的飞机起飞了几小时但国航的飞机还原地不动，很

可能就是遇到了这种情况。

疑问三：窗外万里晴空，为什么说因为“天气原因”不能飞？

遇到飞机晚点的乘客，一个经常听到的理由就是“天气原因”。但乘客看到眼

前天气晴朗，查到目的地同样如此时，难免会怀疑是否被航空公司忽悠了。但事实

上，“天气原因”简单的四个字实际包含了很多种情况：出发地机场天气状况不宜



起飞；目的地机场天气状况不宜降落；飞行航路上气象状况不宜飞越等等；在漫长

的既定航线上，只要一个地方出现异常气候条件，飞机就只能因“天气原因”停在

原地。航空飞行领域对于“天气状况”的判断与普通人的生活经验有很大差别。飞

机起降不怕大风大雨，影响的关键气象因素是能见度、机场起飞降落航道附近的低

云、雷雨区，强侧风等因素，晴朗不代表飞行意义上的正常天气。

此外，飞机在降落时常常会遇到短时间的恶劣天气，可能 5 分钟前和 5 分钟后

都允许飞机降落，但你的飞机刚好赶上恶劣天气无法降落，这也是常见现象。

疑问四：既然知道会延误，为什么要在飞机里面等？

飞机从离开至到达需经过十分复杂的管制流程。在航班起飞前，飞行员就要经

过与出发许可席联络、与地面台联络、与塔台联络等 6 个环节。每一个环节必须达

到标准方可进行下一个，而且由于跑道等资源有限，相应环节并不可能一直等到符

合条件才能进入下一个，而是在规定时间内达不到条件，就得全部退回重来。

在这种规则下就不难解释，为什么航空公司总会劝说乘客尽快登机，因为飞行

员一旦延误一分钟申请航班，就要给后面所有正点申请的航班让路，有时候甚至要

让过后面十几班飞机才能起飞。常有乘客抱怨航空公司明知航班延误，还要把乘客

关在机舱里等待，而不是去更宽敞的候机厅休息。甚至有媒体分析称航空公司此举

是为了提高航班准点率。但事实上，只有飞机关闭了舱门才能申请出发许可，从而

进入等待起飞的序列。如果乘客这时候中途下机，飞机立刻会被排除出等待序列。

四、善后

1、做好善后工作，以及在团期结束后对客人做一个回访，尽量让客人心理感

觉好一点。

2、如果有遇到客人投诉，请按申诉流程走：



1）、港龙

百度搜索：国泰航空-点击进入首页-滑到最下面-点击“联系我们”

点击进去之后点：投诉处理



然后在该页面填写个人资料以及投诉内容



2）、国航投诉流程：

百度搜索：中国国际航空公司-点击进入首页-滑到最下面-点击“用户反馈”

进去之后填写个人信息以及投诉内容，然后点提交



或者通过邮件、写信、打电话到国航进行投诉

邮件地址：customer_relations@airchina.com

邮寄信箱：北京市顺义区天竺空港经济开发区天柱西路 16号 4层 4004室中国国际航空股份

公司 产品服务部客户关系维护中心 邮编：101312

投诉电话/传真：95583

3）川航客服电话：95378

4）香港航空客服电话：请拨打 950715

5）澳门航空投诉流程：

百度搜索：澳门航空-点击进入首页-滑到最下面-点击“意见提供”

mailto:customer_relations@airchina.com


进去之后填写个人信息以及投诉内容，然后点提交

或者发邮件至：ctu@airmacau.com.cn

mailto:ctu@airmacau.com.cn



