2009年度安徽省邮政业消费者申诉情况公告

安徽省邮政管理局邮政业消费者申诉中心2009年度共受理消费者申诉342件，其中有效申诉145件，占总申诉量的42.39 %。有效申诉中涉及邮政普遍服务3件，快递服务142件。经调解消费者申诉已全部妥善处理，为消费者挽回经济损失18711元，消费者对申诉处理满意率为92.36%。
一、邮政普遍服务申诉情况

2009年度消费者对邮政普遍服务的有效申诉3件，占全部有效申诉量的2.07%，申诉内容为函件、包件和报刊延误。

二、快递服务申诉情况

（一）消费者申诉的主要问题
2009年度共受理消费者对快递服务的有效申诉142件，占有效申诉量的97.93%，主要问题是快件延误、损毁、丢失短少、服务态度，四者合计占快递服务有效申诉量的97.90%。具体情况如下表：
消费者申诉的主要问题及所占比例

	序号
	申诉问题
	申诉件数
	比例（%）

	1
	延误
	71
	50.00

	2
	损毁
	30
	21.14

	3
	丢失短少
	22
	15.49

	4
	服务态度
	16
	11.27

	5
	代收货款
	1
	0.70

	6
	违规收费
	1
	0.70

	7
	其他
	1
	0.70

	合计
	—
	142
	100



（二）消费者申诉涉及的主要快递企业
2009年度消费者有效申诉主要涉及省内13家企业。全省快递服务平均有效申诉率为0.056‰o。
全省主要快递企业申诉率统计表

	序号
	所属品牌
	申诉率（‰o）

	1
	圆通速递
	1.483

	2
	中通速递
	1.392

	3
	汇通快运
	0.935

	4
	韵达快运
	0.701

	5
	天天快递
	0.216

	6
	宅急送
	0.159

	7
	上海希伊艾斯快递
	0.122

	8
	申通快递
	0.114

	9
	顺丰速递
	0.019

	10
	中国邮政速递物流公司（EMS）
	0.007


从统计结果看，圆通速递、中通速递、汇通快运、韵达快运、天天快递、宅急送、上海希伊艾斯快递、申通快递8个品牌快递申诉率高于全省平均水平。

为维护邮政业消费者合法权益，安徽省邮政管理局成立邮政业消费者申诉中心，于2008年4月开通了“12305”邮政业消费者申诉热线。中心主要受理消费者对邮政业经营者投诉处理不满意而产生的各类纠纷。欢迎全省广大消费者在工作日拨打电话咨询或申诉。
                 安徽省邮政管理局
                 二〇一〇年三月九日
