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年度十大投诉热点出炉，其
中快递服务损毁索赔难也
是其中的一个焦点问题，随
着网购、电视购物等各种非
现场购物增多，快递等物流
服务消费侵权时有发生。

“去年一年消费者反映物流
服务中商品延误、先签收后
验货、包装完好内品好坏丢
失损毁不管、索赔困难和个
人信息泄露等问题的相对
较多。”

记者了解到，今年3月1

日实施的修订后的《快递市
场管理办法》，不仅明确了
快递市场的监管部门，并对
快递业务的经营资质、快递
服务和快递安全等作出了
详细规定。新办法对野蛮分
拣、延误投递、丢货赔偿都
有了明确的规定和处罚细
则。

新《办法》规定，“在快
递服务过程中，快件(邮件)

发生延误、丢失、损毁和内
件不符的，经营快递业务的
企业应当按照与用户的约
定，依法予以赔偿。企业与
用户之间未对赔偿事项进
行约定的，对于购买保价的
快件(邮件)，应当按照保价
金额赔偿。对于未购买保价
的快件(邮件)，按照《中华人
民共和国邮政法》、《中华人
民共和国合同法》等相关法
律规定赔偿。”按照《中华人
民共和国合同法》规定，如
果运输过程中货物损毁或
者丢失，承运人要按照约定
进行赔偿，如果没有约定或
者约定不清的，一般给予市
价赔偿。

新《办法》第十六条第
(二)项规定“企业分拣作业
时，应按照快件(邮件)的种
类、时限分别处理、分区作
业、规范操作，并及时录入
处理信息，上传网络，不得
野蛮分拣，严禁抛扔、踩踏
或者以其他方式造成快件
(邮件)损毁”，违反规定的，
由邮政管理部门处一万元
罚款；情节严重的，处一万
元以上三万元以下的罚款。
如何界定暴力分拣?快递服
务国家标准有详细规定:离
摆放快件的接触面间的距
离不应超过30厘米，易碎品
不应超过10厘米。
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快递新规
本月1日已实施

“当时快递员骑着三
轮车，当到楼下给我送包
裹时，他也没下车，把包
裹直接扔给我，也没提醒
我签字验收。”说起这件
事 ，李 先 生 感 觉 有 些 郁

闷。
据了解，3月 4日，市

民李先生在淘宝网购买
了一件小家电，3月8日包
裹到达枣庄。“当时是一
名中通速递的男性快递

员将包裹送来的，快递员
只问了一下我的名字，可
我还没具体查看包裹呢，
他就扔下包裹骑着车子
匆匆离开了。”李先生说。

据李先生介绍，快递

员走后，他赶紧打开包裹
查看，发现新购买的小家
电除有一点凹陷外，其中
一个角还蹭掉了一点漆。

“就算再忙也要等我签名
验货之后再走呀，我觉着

出现这样的问题，快递公
司也不能说没有一点责
任。”李先生试用完新买
的家电后，发现并没有太
大问题，所以也没有去快
递公司讨要说法。

送货不验收，快递员扔下包裹就走

在接收快递的过程
中，除了快递人员不提醒
签收之外，还经常出现代
签的情况。

“有时候好几个包裹
同时寄到我们单位，可能
是为了省时间，快递人员
经常让别人帮忙代收。有

时候我帮着别人收完包
裹给对方时，同事根本就
不知道他们的包裹到了，
之前因为这个原因，还丢
失过快件呢。”在光明广
场附近一家单位工作的
张女士，对快递行业的做
法也感到有些不解，“有

时投诉快递公司，根本就
没有结果。”

据张女士介绍，她曾
经将一部价格为8 5 6元的
诺基亚手机邮寄至临沂
市，可手机在邮寄过程中
丢失了。张女士曾要求快
递公司赔偿损失 8 5 6元，

并退还运费。然而快递公
司表示，包裹丢失、手机
价值都是事实，但包裹并
未保价，最多只能按所收
服务费用的5倍赔偿。

枣庄一小型快递公
司的工作人员向记者透
露，客户货物丢失后，快

递公司只会给出快递资
费的 3倍作为赔偿，原因
是快递单上都印有“未保
价物品的赔偿额为所付
邮费的3倍”格式条款，而
大部分客户并没有看清
楚这一条款，就在快递单
上签字了。

手机邮寄路上丢失，消费者索赔遭拒

滕州市民郝女士之前
在淘宝网买了一件棉衣，
自包裹发出去之后，郝女
士就一直关注其包裹的物
流详单，然后货物都发出
去五天了，她却一直没有
收到，郝女士查看详单才

发现，本来从杭州到枣庄
的快件，却从杭州寄到了
潍坊，当包裹到达枣庄后，
却又被寄到临沂、济南、曲
阜。

“快递公司怎么了，想
让我的快递游遍山东省

吗？明明已经寄到枣庄了，
为什么又被寄到临沂，这
样寄来寄去真是乱折腾，
等到寄来后还能穿吗？”郝
女士无奈地说，“可能是快
递公司弄错了地址，才将
快件寄来寄去吧。”

之前在一家快递公司
上班的派件员小李，对消
费者的投诉感到很委屈，

“每天都要送大量的快件，
如果消费者每个都要开箱
验货，得耽误多少时间？如
果消费者验完货后却不

收，我们怎么向公司证明
清白？”同时他还说，由于
送件员的门槛低，很多都
是临时工，服务态度差、快
递丢失延误、甚至有的员
工私自提高快递价格，这
些情况时而发生。”

快递公司弄错地址，包裹转了5个地方

快件爆仓，难免有损坏(资料片)。

在 2 0 1 3年 3

月1日起施行的

《快递市场管理

办法》中，对快递

验收、赔偿等消

费者关心的问题

做出新规定。目

前，新规定施行

已快半个月了，

但快递行业中的

乱 象 却 依 旧 不

减。
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