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南通市邮政管理局负责人走进直播室回应热点问题——

市民盼望快递投递更安全便捷

信报箱利用率低
成摆设？
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张
园

南通市邮政管理局党组成员、副局长
黄菲：

邮政业务总量
位居省内第三

及时化解群众诉求
提升服务质量水平

运输途中损坏相机镜头

葛新苗：
节目中关于消费者与快递公司产生

的纠纷，比如市民提到邮寄相机镜头损
坏的问题，邮政管理局申诉中心只有调
解权。可如果调解不顺利，消费者可能
需要通过诉讼渠道解决。但为了两三千
块钱诉讼，时间漫长且路途艰巨，因此我
还是希望相关职能部门能让这个问题在
小范围内得到化解。

邮政快递是推动流通方式转型、促
进消费升级的现代化先导性产业，也是
现代物流体系的一个重要组成部分。近
些年，南通市邮政管理部门工作成效显
著，许多工作都走在全国前列。那么我
希望今天市民反映的一些问题，能在短
时间内得到妥善解决。希望南通市邮政
管理局认真贯彻人民邮政为人民的服务
宗旨，与时代发展同行，与人民需求同
步，始终践行行业规范，提升服务质效，
创造品牌价值，让邮政服务连接大众，让
美好生活无处不在。

快递未经允许就被放入快递站？相机镜头运输
过程中损坏只赔偿几百元？活体斗鸡运输途中失
踪？……昨天，南通市邮政管理局主要领导携相关
负责人走进“政风行风热线·一把手上线”直播室，就
相关问题一一作出回应。

快递堆积影响正常通行

目前，南通地区有邮政、快递许可企业
81家、转运中心12个、备案末端网点2231
个。今年1~7月，南通邮政行业业务收入
累计完成57.7亿元；快递服务企业业务量
累计完成5.68亿件。邮政业务总量位居省
内第三。

未经允许
快递送至代收点

市民张女士：
圆通快递未经我的允许，就将快件放

在快递柜，虽然物品没有损坏，但快件箱
子瘪了。我向快递公司反映此事，他们不
予处理。

南通市邮政管理局市场监管处副处长尤彬：
依据《快递暂行条例》第二十五条，经

营快递业务的企业应当将快件投递到约
定的收件地址、收件人或者收件人指定的
代收人，并告知收件人或者代收人当面验
收。收件人或者代收人有权当面验收。
一旦违反该规定，首先会被定性为违法
行为。

如果消费者遇到这种情况，可先与快
递企业进行沟通，快递合同属于民事合
同，因此，快递企业与消费者之间存在履
约责任；在沟通无果的情况下，可向邮政
管理部门申诉中心申诉，我们会帮助消
费者进行调解。与此同时，对快递企业
违反相关法律法规、严重损害消费者利
益的行为，处5000元以上3万元以下的
罚款。

这是快递行业内比较普遍和突出的
问题，近几年，行业主管部门也一直在关
注该问题，并推进快递市场进行专项整
治。节目后，我们会与张女士联系，进一
步调查核实相关情况。

市民郑女士：
南通开发区菜鸟驿站旺角广场 B 栋

111店时间观念差，经常不按时开门，服务
态度较差，给周边居民取快递带来不便。
因不满意该驿站服务，我设置了驿站拒
收，但不知为何仍有快递被放在该驿站。

南通市邮政管理局党组成员、副局长黄菲：
关于投递规范的问题，郑女士已经设

置驿站拒收，那么按照相关规定，快递员
应当免费两次送货上门。使用代理点投
递快件的，应当征得收件人的同意。如果
快递企业未征得同意，擅自将快递放在代
理点或快件箱，消费者可以向企业投诉。
对投诉处理不满意的，可向邮政管理部门
进行申诉，我们将责令企业改正并依照相
关规定进行查处。

驿站服务时长由各个企业自行规定，
只要满足服务的标准即可。对于郑女士
提到的工作人员态度不好的问题，我们将
进一步督促企业加强对工作人员的培训，
提高服务的质量和水平。

市民：
城港新村小区快递站经常将

快递堆放在网点外，有时快递车
也停放在路边，本来就窄的道路
更加拥挤，影响居民正常通行。

南通市邮政管理局党组成员、
副局长黄菲：

目前，快递末端网点，尤其是
一些城区网点，承受着比较繁重
的派送压力。据统计，高峰时段

有网点一天派件量超过 2000
件。我们已经注意到市民反映的
快递占道问题。一方面，我们引
导企业扩大网点面积，将物品尽
量摆在室内，规范车辆停放，不允
许占道；另一方面，如网点不具备
扩大面积等条件，那么可以采取
网点寄件与派件分离的方法，尽
量将快件处理地点安排在不影响
市民生活的地方，营造良好的服
务环境和形象。

市民钱先生：
今年 6 月，我通过顺丰快递

将相机镜头寄到深圳。寄件时快
递员核实镜头完好无损，但收件
方当面验收时却发现镜头出现一
道划痕。镜头维修费是3000元，
可由于物品没有保价，顺丰提出
赔偿200多元，对此我难以认可。

南通市邮政管理局党组成员、
副局长黄菲：

如果原件物品没有损坏，那
么快递企业有责任对物品完好无
损地进行包装，并且收件时也要

提醒收件人开箱验视。在收寄贵
重物品时，也应尽量提醒寄件人
给予贵重物品保价，如果没有保
价的话，可能无法要求企业全额
赔付。

快递服务合同本质上是民事
合同，参照合同法解决纠纷，钱先
生应尽量与企业进行协商，在协
商无果的情况下可以向邮政管理
部门申诉。需要说明的是，申诉
中心的职能仅仅是调解，并没有
强制权，所以如果对调解结果仍
不满意，建议通过诉讼等其他途
径进行维权。

寄递活体动物系违法行为

市民周先生：
年初，我花费2000元从河南

网购了一只活体斗鸡。1月5日，
快件就抵达南通，但此后韵达快
递物流信息一直显示在派送，最
后货物不知所踪。向12345热线
多次反映后，韵达给出的答复却
是“内物为动物模型，未保价”。

南通市邮政管理局党组成员、
副局长黄菲：

根据《邮政法实施细则》以及
2020年国家邮政局的相关文件
规定，禁止收寄活体动物。根据
属地管理原则，我们可通过系统
内部将这则信息转发给河南邮政
管理局，由他们对相关快递企业
进行处理。

活物和宠物都是不允许交寄
的，如果市民发现快递企业有涉
嫌此类的违法行为，欢迎积极向
邮政管理局举报和反映。

市民陆女士：
我寄京东快递时，快递员说

要出示身份证。但我担心把身份
证给他后，会造成个人信息泄露。

南通市邮政管理局党组成员、
副局长黄菲：

交寄快递是一定要出示身份

证的，我们会进行身份核实比对，
实行实名收寄。
南通市邮政管理局市场监管处
副处长尤彬：

《快递暂行条例》和《邮件快
件实名收寄管理办法》明确规定，
邮政管理部门可对违法泄露用户
信息的快递公司进行相应处罚。

市民蔡女士：
新建路新村小区里很多信箱已经

生锈，锁也坏了，平时使用率不高，请问
能否进行整修或移除？

南通市邮政管理局普遍服务处副处长
关辰珏：

关于老旧小区信报箱管护的问题，
《江苏省邮政普遍服务保障监督管理办
法》第三十条规定，信报箱的维修和更
换，保修期内由建设单位负责；保修期
外由产权人或者管理单位负责。因此，
您所在小区的信报箱的维修和更换应
由产权人或者其委托的物业管理单位
负责。

根据《中华人民共和国邮政法》第
十条，建设城镇居民楼应当设置接收邮
件的信报箱。尽管当前信报箱的使用
率不高，但它作为一种相对原始的通信
手段还是需要存在的。

邮寄快递必须实名登记


