关于安徽省2009年第四季度邮政业
消费者申诉情况的通报
安徽省邮政管理局2009年第四季度共受理消费者申诉83件，其中有效申诉68件，占总申诉量的81.93%。有效申诉比上季度增加15件，增加28.30%。有效申诉中涉及邮政普遍服务2件，快递服务66件。

一、邮政普遍服务申诉情况

2009年第四季度发生消费者对普遍服务问题的申诉5件，其中有效申诉2件，占本季度有效申诉量的2.94%。有效申诉内容为包件和报刊延误。

二、快递服务申诉情况

1、消费者申诉的主要问题

2009年第四季度共受理消费者对快递服务的有效申诉66件，占本季度有效申诉量的97.06%，比上季度增加13件，增加24.53%。其中快件延误38件、损毁7件、服务态度4件、丢失短少13件、代收货款2件、违规收费1件、规章制度1件，分别占快递服务有效申诉量的57.58%、10.61%、6.06%、19.70%、3.03%、1.52%、1.52%。
消费者申诉的主要问题及所占比例统计表

	序号
	申诉问题
	申诉件数
	比例（%）

	1
	延误
	38
	57.58

	2
	损毁
	7
	10.61

	3
	服务态度
	4
	6.06

	4
	丢失短少
	13
	19.70

	5
	代收货款
	2
	3.03

	6
	违规收费
	1
	1.52

	7
	规章制度
	1
	1.52

	合计
	—
	66
	100


2009年第四季度受理消费者对快递服务申诉的主要问题是快件延误、丢失短少、损毁，合计占快递服务有效申诉量的87.89%。

2、消费者对快递企业申诉情况

2009年第四季度消费者对10家快递企业进行了有效申诉。全省快递服务平均有效申诉率为0.096‰o。申诉率较高的企业是中通速递、汇通快运和韵达快运。另本季度对当大DDS快递有效申诉2件，对上海希伊艾斯快递有限公司有效申诉1件。

主要快递企业有效申诉统计表

	序号
	所属品牌
	申诉率

（‰o）

	1
	中通速递
	1.640

	2
	汇通快运
	1.144

	3
	韵达快运
	1.095

	4
	圆通速递
	0.864

	5
	宅急送
	0.430

	6
	天天快递
	 0.327

	7
	申通快递
	 0.142

	8
	中国邮政速递物流公司（EMS）
	 0.022


分析申诉台帐资料可以看出，本季度有效申诉量与前三季度相比增幅较大。主要原因，一是一些快递企业没有建立与用户沟通的渠道和制度，也没有设立统一的服务岗位接受用户投诉。用户在出现服务问题时只能联系当时的收件业务员交涉，要求处理，而这些业务员因不是纠纷的责任人或为推脱责任，对用户投诉置之不理，如韵达快递某业务员甚至辱骂用户，态度极其恶劣。二是一些公司总部对加盟快递企业管理不力。据用户反映，圆通总部和韵达总部对用户反映其加盟快递企业服务问题时直接挂断电话，导致用户投诉无门，转而向邮政管理部门提出申诉。希望这些企业加强服务管理工作。对损害用户权益的行为，一经查实，我局将依法依规处理。

