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据媒体报道，6月 11日，山东广

饶圆通网点一位女快递员聂某因配

送芒果收货时缺少一个，遭到用户

恶意投诉。聂某因此被扣除工资

2000元，最终为求谅解甚至下跪。6

月 12日，中国快递协会副会长兼秘

书长孙康公开表示，快递协会目前

正在研究建立不良用户黑名单制

度。其同时呼吁，要维护社会公平正

义，抵制恶意投诉行为。

笔者就此采访“四通一达”多名

快递员后发现，恶意投诉行为普遍

存在，而且只要发生投诉行为，快递

员就会被追责罚款，少则几十元，多

则数千元。多家快递公司回应表示，

公司内部设立了申诉机制，并且正

在研究建立不良用户黑名单制度。

不过，有业内人士认为，申诉机制实

际上很少能真正发挥作用。

有业界专家表示，“投诉—罚

款”的硬性考核逻辑，表面上看是追

求以客户为中心的服务质量，实际

上反映的是企业整体管理运作不够

科学和人性化。

被投诉就罚款

对于聂某的遭遇，圆通速递某

网点一名业务负责人小陈表示：“在

配送快件时，我们经常会遇到一些

不太合理甚至是恶意的投诉。”该负

责人举例称，有时候，用户同时收到

了多个快件，这些快件既有圆通的，

也有中通的，假设明明是中通快件

出现了问题，但用户提交物流投诉

时错误地投诉了圆通，这种情况下，

快递员还是会受到处罚。

据小陈介绍，类似的情况还有

很多，罚款额度依据处理结果而定，

最少是罚 80 元。“公司内部有申诉

机制，但只要有了用户投诉，相应的

程序就会启动，如果处理结果较好，

用户最终提交了满意的回复，那么

罚款就会少一些。如果继续提交二

次投诉，那么就会罚款500元，投诉

次数越多，罚款也就越多。”

韵达一名快递员小刘称，用户

只要进行了投诉，快递员就会受到

一系列罚款，这是一个硬性规定。

“甚至如果用户在网上看到显示已

签收，但仍通过客服咨询快件到达

的位置，快递员就会被认定为虚假

签收，而受到相应的处罚。”

中国物流学会特约研究员解筱

文表示，对于快递企业来说，设立

“投诉-罚款”的考核制度，初衷是为

加强服务质量监督管理，但这往往

忽略了一个重要情况，即并非所有

的客户都具有较高的道德水平和素

养。对于恶意投诉的评判，一些企业

考核处罚缺乏科学的仲裁，不愿意

直面解决此类问题，与恶意消费者

纠缠，而是简单武断地将责任认定

为具体负责的一线人员，这是一种

极不负责任的管理行为。表面上看，

这是追求以客户为中心的服务质

量，但实际上反映的是企业整体管

理运作的不够科学和人性化。

“以罚代管”的潜规则

对于快递员“被投诉就罚款”这

一考核机制，小刘表示，“罚款是快

递公司的一项主要收入来源”。

如今快递行业竞争激烈，各公

司之间大打价格战，快递业务的盈

利能力愈发有限，但每年仅靠罚款，

就能为企业创收上千万元。这种不

合理的考核逻辑是行业的普遍性问

题，背后暴露出我国民营快递行业

的一大潜规则——以罚代管，即通

过简单直接的处罚机制来维系快递

的有效配送等公司管理问题。

圆通速递相关负责人称，公司

内部设有申诉、撤诉机制，但这仅限

于投诉行为是通过拨打圆通客服电

话而发生的前提之下，如果用户是

在淘宝等平台直接进行物流投诉，

公司就无法启动相关撤诉。事实上，

作为以电商件为主的快递公司，因

为方便快捷，用户在进行投诉时，多

数是通过淘宝平台来投诉。

针对撤诉机制的相关问题，物流

企业菜鸟方面表示，电商平台上的物

流投诉仅仅只是为用户提供一个入

口，实际处理都是由快递公司来操

作。提供投诉入口是确保用户投诉的

权利，但后面是否认定投诉事实，是

由快递公司自己核实、判定。

解筱文表示，对快递物流企业

而言，必须建立科学完善的服务质

量管理系统，可以对用户投诉给予

更加科学的责任认定和区分。在回

应和后续做好客户赔偿等处置操作

中，应以企业名义先期做好对客户

的赔偿，根据责任认定，再做好内部

的处罚考核。

资深快递业分析师赵小敏表

示，快递员如果怀疑用户属于恶意

投诉且自身又接到处罚通知，应该

有表达申诉的平台，这样才能既维

护用户的利益，又能充分保障员工

自身的利益。

呼吁“黑名单制度”

据了解，我国目前大约有300万

名一线快递员。快递员整体的平均

月薪并不高，而且工作强度大，绝大

多数没有五险一金等社会保障，因

此罚款对快递员来说是不小的惩

罚。对于用户投诉行为，业界专家分

析认为，需要进行区别对待：一方

面，“投诉即罚款”的考核机制理应

改变，快递企业不能指望“以罚代

管”的模式来促进服务质量的提升

并从中实现增收盈利；另一方面，对

于恶意投诉的用户，要设置合理的

机制来防范类似行为持续发生。

申通快递一名相关负责人表

示，目前，对于客户的恶意投诉行

为，公司会考虑通过公安机关协助

处理。同时，公司也在研究建立黑名

单制度，计划通过消费者画像等大

数据分析技术，对用户习惯进行精

确识别，从而降低投诉风险。

知名快递业观察人士杨达卿分

析，基层快递员在一些尚不具备信

息互通的数字平台监控下易成为难

以抗辩的弱势群体。基于此，一则需

要快递企业、电商平台或第三方信

息平台达成信息互通，共享不良客

户黑名单信息，惩戒恶意投诉等不

良行为；二则需要行业协会牵头，推

进物流链上下游的数据互通，共同

打造诚信的市场生态。

赵小敏认为，黑名单制度的功

能就是联动治理，目前有些快递公

司之间已有信息共享的合作，再加

上快递实名制的推进，如果被列入

黑名单，不排除客户在采用其他公

司服务时，也有被拒绝的可能。

恶意投诉几时休？
各方呼吁建立黑名单制度

汪建君

山东女快递员因少个芒果遭投

诉 下 跪 民 警 开 具 霸 气 暖 心 证 明 一

事，又有新进展。据报道，6 月 11 日，

投诉者张某某受访时表示，投诉事

出有因，并非网上所说的“逼着快递

员下跪，仍不依不饶”。

48 岁的女快递员下跪痛哭求饶，

投诉者却叫屈喊冤……这就是一个

丢失的芒果引发的连锁反应。事件还

在发酵，但真相变得模糊起来，谁是

谁非一时难以评判。追问事实真相比

评判是非更为迫切，更有价值。

事 件 导 火 索 是 丢 失 的 一 个 芒

果，客户怀疑被人偷吃了，快递员称

包装开裂丢了，但不管什么情况，快

递员自费赔偿一整箱，事情本来应

该圆满地解决了。但客户为何不依

不饶？原来，因之前有不好的体验，

客户要求换一家快递公司，不能使

用圆通，但圆通女快递员觉得麻烦，

就自己把贴有“中国邮政”快递单的

赔偿包裹送了过去。客户查到这是

一张“假单子”后，更是产生了被愚

弄感，于是坚持讨说法，最终导致快

递员下跪事件。

女快递员错了吗？虽然工作有

瑕疵，但她一直在努力地补偿客户，

甚至不惜摈弃尊严，可谓既敬业又

卑微。客户错了吗？虽然有过度较真

之嫌，但其投诉维权无可厚非，发现

莫须有的邮政快递单号后很生气也

情有可原，将其行为称之为“恶意投

诉”值得商榷。民警错了吗？在快递

员被扣工资、下跪求饶、面临失业的

情况下仗义执言，当然谈不上错。

综观事件不难发现，各方都谈

不上存在主观恶意，但因看待问题

的方式不同、沟通不畅造成了不少

误会，最终导致事态步步恶化。在一

个芒果引发的下跪和一纸证明惹来

的争议面前，“人非圣贤孰能无过”

“得饶人处且饶人”“退一步海阔天

空”等为人处世的常识更显珍贵。说

到底，女快递员遭投诉下跪事件本

身就不该发生。

但对此事的反思，显然不能止

于重申生活不易、与人为善的常识。

试 想 ，若 没 有 之 前 快 递 公 司 扣 罚

2000 元工资，女快递员何至于摈弃

基本尊严，向投诉者下跪？这充分说

明一个问题——快递公司投诉管理

制度存在着漏洞。

客户投诉管理制度的作用是维

护消费者的合法权益，树立商家良

好的市场口碑，即使严厉一点也不

是坏事。但这种严厉不能是不讲理，

更不能是商家转嫁责任的工具。从

本次事件看，快递公司将争取客户、

树立口碑的责任，转嫁给了普通快

递员，导致快递员只有抛掉尊严才

能生存。这样的管理制度难言合理。

事发后，圆通公司回应称已免

除因投诉引起的处罚，对女快递员

进行慰问，并表态“既对客户负责，

也对员工负责”，“绝不让业务员流

汗又流泪”。与其在事后对员工进行

安慰、弥补，不如在源头遏制此类事

件的发生。快递公司最重要的是需

要弥补制度不足、健全处理流程、捍

卫企业初心等制度层面的完善，则

需要长期的努力，而不是“特事特

办”敷衍过去。

综合各方信息看，无论此事是

否为一场误会，快递公司投诉管理

制度之弊都尤需整改。但愿类似事

件不再重演。
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本 报 讯（杜 佳
睿）6 月 12 日，“时

代楷模”其美多吉同

志先进事迹报告会

在乐至县会议中心

举行，县委书记文勇

主持会议并讲话，共

有 500 余人参加会

议，聆听报告。

报告会上，中国

邮政集团公司四川

省甘孜县邮政分公

司邮车驾驶员、驾押

组组长其美多吉同

志以《雪线邮路是我

一生的路》为题向观

众分享了三十多年

用实际行动践行邮

政人“一封信、一颗

心”的感人事迹。中

国邮政集团公司甘

孜州分公司党委书

记、总经理李显华同

志，甘孜州公路管理

局康定分局折多塘养护站站长、原雀

儿山五道班班长曾双全同志，其美多

吉之子扎西泽翁，中国邮政集团公司

四川省分公司新闻中心记者何艳华

同志，用淳朴的语言、真挚的情感，

以“雪线邮路的幸福使者”“雀儿山

上兄弟情”“阿爸 我心中的英雄”“雪

线邮路上的绿色航标”为题，从不同

侧面、不同角度生动诠释了其美多吉

爱岗敬业、不畏艰险、为民奉献、忠诚

担当的价值追求和生动事迹。

会议指出：要领会精神实质。要

深入领会其美多吉同志信念坚定、对

党忠诚的政治品质；要深入领会其爱

岗敬业、勇于担当的价值追求，扎根

岗位、埋头苦干，始终保持主动干事

的热情、建功有我的激情、务求必胜

的豪情，弘扬艰苦创业的实干精神，

做出无愧于时代的贡献。要弘扬先进

事迹。要把学习其美多吉同志先进事

迹作为“不忘初心 牢记使命”主题教

育的生动教材，将其美多吉同志的先

进事迹纳入主题教育之中，推动学习

宣传活动进机关、进学校、进社区、进

农村、进企业等，在全县各行各业营

造学先进、比先进、赶先进的浓厚氛

围。要立足本职担当。各级各部门要

学习其美多吉同志不畏艰险、为民奉

献、忠诚担当、团结友善的精神，做到

不忘初心、牢记使命，爱岗敬业、忠诚

担当，踏实干事、无私奉献，努力在平

凡的岗位上作出不平凡的贡献，以更

加昂扬的奋斗姿态奋进新时代、开拓

新征程，为加快建设“成渝中部绿色

发展示范区”贡献积极力量。

渑池县人民法院开展
“诚信格言征集”活动

本报讯（钟惠颖）为进一步加强

法院诚信建设，丰富精神文明创建活

动内涵，营造诚实守信的工作氛围，

近日，河南省渑池县人民法院组织全

体干警开展“诚信格言征集”活动。

活动开展以来，共收到全体干警

摘录或创作的诚信格言共 217 条。

“人而无信，不知其可也”“诚信做人，

诚信劳动，诚信经营，让诚信之花在

全社会结出崇德向善之果”“伟大人

格的素质，重要的是一个诚字”……

这些简短的语言，有的是干警终生恪

守的座右铭，有的是不断磨砺得出的

经验之谈。这些金玉良言，使干警们

能更深刻的理解和把握人生，为快乐

工作、健康生活开启了一扇扇智慧之

窗；更激励干警们以实际行动做一个

诚实守信、有道德的人。

诚信建设对于干警们更好地公

平公正公开审理案件、平息化解社会

矛盾纠纷、促进社会和谐、密切党同

人民群众的血肉联系具有重要意义。

此次活动进一步强化了干警们的自

律意识和诚实守信的职业道德，树立

了言必行、行必果、果必实，诚信守

诺，一诺千金的良好形象。

6月 5日，在青海西宁市文明办召开的第

四届道德模范座谈会上，敬老爱亲模范魏建

军手握慰问金激动地说：“感谢党和政府，感

谢曾经帮助、支持我的社会各界人士，感谢社

区对我们的关怀。我还可以为这个社会多做

一些力所能及的事，在以后的生活中，我会一

如既往的去照顾好妻子和孩子。我家虽然是

一个不幸的家庭，但我会让大家见到我的家

人是阳光的、快乐的、幸福的。”

魏建军出生于上世纪 80年代初。2006 年

9月底，魏建军和恋爱七年的妻子结婚。然而，

2010年 11月中旬，妻子因为心脏瓣膜上血栓

脱落导致了多发性的脑栓塞，变成了植物人，

2013年才恢复意识，但身体仍然瘫痪了。妻子

常常觉得自己拖累了魏建军，但是他说：“我

愿意照顾你一辈子，没啥遗憾的。”为了给妻

子治病，魏建军变卖了婚房，和妻子租了一间

民房住。

2017 年，魏建军通过直播平台，传播以

“永远不抛弃、不放弃，让大家在生活中，去相

信还有真爱”为主题的公益视频，他想通过这

种方式去传递正能量，充分发挥道德模范的

带头作用。很多观众看了视频后纷纷点赞。

魏建军经常说：“我们家的安稳生活，离

不开大家的关心。之所以大家这么关爱我们

家，是因为人们希望我们家的生活能坚持下

去，我深深地体会到了这个社会的温暖大爱。

如果没有这么多好心人的支持和帮助，我们

家可能坚持不到今天。”得到了社会的厚爱和

帮扶，魏建军也不忘报恩，时常尽己所能地为

社会做一些好事，并得到了人们的认可。

2017 年，魏建军被评为西宁市城东区道

德模范，2018年被评为西宁城东区道德模范，

他的家庭被评为西宁市最美家庭，2019年，魏

建军获得最美青海人提名奖、西宁市道德模

范提名奖。

魏建军：在平凡的生活里拥抱爱
旦正措

公安部部署
全国公安机关
开展专项行动

新华社北京 6 月 13 日电（记者

白阳）6 月 13 日，记者从公安部召开

的电视电话会议获悉，从即日起至10

月 31日，全国公安机关将开展以“打

诈骗、抓逃犯、保大庆”为主题的“云

剑”行动。

根据公安部部署，此次专项打击

行动要严打电信诈骗犯罪，坚持打防

并举，强化拦截预警和追赃挽损，坚

决遏制案件高发势头；要严打民族资

产解冻类诈骗犯罪，加大案件侦办和

源头整治力度，强化破案攻坚，推进

重点地区整治，斩断灰色产业链；要

严打套路贷犯罪，坚持以打开路，狠

抓线索排查和专案侦办，提高追赃挽

损能力，确保实现全链条打击；要集

中抓捕在逃人员，落实属地责任、创

新工作机制，结合传统措施与科技信

息化手段，强力开展追逃工作。
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