
2014年2月江苏省邮政业消费者申诉情况通报

2月，江苏省邮政管理局通过“12305”邮政行业消费者申诉电话和江苏省邮政管理局网站以及国家局转办共处理消费者申诉3954件，同比增加1975件，增长99.8%；申诉中涉及邮政普遍服务问题的77件，同比增加48件，增长165.5%，占本月总申诉量的1.95%；涉及快递业务问题的3877件，占本月总申诉量的98.05%，同比增加1927件，增长98.8%。已处理申诉中有效申诉（确定企业责任的）1417件，占本月总申诉量的35.84%，同比减少106件，降低7%。有效申诉中涉及邮政普遍服务问题的16件，占本月有效申诉量的1.13%；涉及快递业务问题的1401件，占本月有效申诉量的98.87%。

经调解，3954件申诉已全部妥善处理，为消费者挽回直接经济损失95593元，消费者对申诉处理的满意率为94.8％。

一、 邮政普遍服务申诉情况

2月，处理消费者关于邮政普遍服务问题的有效申诉16件，比上月减少37件，降低70.9%；比上年同期增加8件，增长100%。其中，反映延误问题的8件；反映投递服务问题的3件；反映丢失短少问题的2件；反映损毁问题的2件；反映其他问题的1件。
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二、快递业务申诉情况
　　（一）消费者申诉的主要问题
   2月，处理消费者关于快递业务的有效申诉1401件，比上月减少1226件，降低46.7%；比上年同期减少114件，降低7.5%。其中，反映快件延误的579件，占41.3%；反映投递服务的404件，占28.8%；反映快件丢失短少的275件，占19.6%；反映快件损毁的70件，占5%；反映其他的42件，占3%；反映收寄服务的23件，占1.6%；反映违规收费的6件，占0.4%；反映代收货款的2件，占0.1%； 
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2月消费者申诉的快递业务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
	快件延误
	579
	41.3

	2
	投递服务
	404
	28.8

	3
	丢失短少
	275
	19.6

	4
	快件损毁
	70
	5

	5
	其他
	42
	3

	6
	收寄服务
	23
	1.6

	7
	违规收费
	6
	0.4

	8
	代收货款
	2
	0.1

	合计
	——
	1401
	100
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（二）消费者对快递企业申诉情况
　　2月，消费者对19家快递企业进行了有效申诉。全省快递业务平均有效申诉率为0.189‱。
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2014年2月主要快递企业有效申诉率统计表

	序号
	快递服务品牌名称
	有效申诉率（‱）

	1
	天天快递
	0.667

	2
	快捷快递
	0.605

	3
	国通快递
	0.595

	4
	宅急送快递
	0.501

	5
	港中能达
	0.418

	6
	优速物流
	0.339

	7
	申通快递
	0.249

	8
	汇通快递
	0.246

	9
	速尔物流
	0.233

	10
	圆通快递
	0.19

	11
	韵达快递
	0.186

	12
	中通快递
	0.169

	13
	邮政EMS
	0.165

	14
	顺丰快递
	0.082

	15
	全一快递
	0.082

	16
	苏宁快递
	0.009

	17
	京东快递
	0.001


  本月，正逢春节假期，大部分企业能按照国家局关于春节期间确保快递网络正常运行的要求，严格按照相关规定处理消费者申诉。但有汇通、优速物流、港中能达、宅急送等部分快递企业存在申诉处理时限逾期问题，其中汇通公司较为严重。各相关企业对此问题要高度重视，严格按照《邮政业消费者申诉处理办法》规定的时限处理申诉，保障消费者合法权益。
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