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包裹丢失，买到假货，或者因为差评被商家骚
扰……对于网购中可能发生的这些纠纷，我们该
如何处理？记者就此咨询了市邮政管理局市场监
管处相关负责人和律师。

货物损毁或丢失，商家先赔偿

商家发货后，货物在物流过程中出现损毁或
丢失，应由商家向买家作出赔偿（补发商品或退
款），其后再由商家向物流公司索赔。在未收到货
物的情况下，买家无须为此承担责任。

收到假货，向市场监管部门投诉

网购假冒伪劣商品，消费者可以要求网购平
台披露商家信息，提供商家的真实名称、地址和有
效联系方式，向市场监管部门投诉。同时还应收
集整理相关购物材料（如商品对人身体产生危害
则收集医院或相关机构出示的证明），将所购得的
商品送到质监部门检测，如果检测结果证明商品
是假冒伪劣产品，商家可能涉及销售假冒伪劣产
品，必要时还需承担相应的刑事责任。假若商家
无法提供工商登记信息与品牌授权信息，网购平
台由于其未尽到审查义务也需要承担相应的责
任。

商家拒绝退款，向网购平台投诉

无论是付款后货物从商家寄往买家，还是退
款时货物从买家寄往商家，当商家声称货物被物
流损坏拒绝退款时，商家应该向物流公司索赔，而
不应该向买家主张权利。遇到这种情况，可以向
网购平台投诉。除非商家能够让物流公司提供盖
有公章的书面证明，证明货物在物流过程中没有
受到损坏，也就是说物流包装没有被打开或受到
挤压变形，即商家寄出的物品是完整的（或买家退
货时寄出的货物是损坏的）。

遭商家骚扰，向警方报案

遇到商家骚扰，如电话、短信恶意骚扰恐吓
的，受害人可以报警救助。可以以录音、聊天记录
等方式保留好对方对你或你家人进行污蔑、谩骂、
恐吓的证据，然后向警方报案。

法律专家提醒，遇到解决不了的网购难题时，
不妨咨询专业律师，寻求律师的帮助，快速解决问
题。同时，一定要提高证据意识，及时留存与网购
交易相关的重要页面信息等证据，否则即便你再
有理，也可能因为举证不足而承担不利后果。

记者 朱锦华

本报讯（记者 范洪 实习生 吕梦桢 通讯
员 鲍真婷 陈晓攀 宋兵）奉化剡江，像一位饱
经沧桑的老人，波光里荡漾着岁月的褶皱。从古
至今，这条奉化的母亲河就与王羲之、贺知章、李
清照、全祖望等名人联系在一起，河水里流淌着
他们的故事……

如今，剡江航道及两岸又是一番别样韵味
——根据省、市“美丽经济交通走廊”创建的总
体部署，10公里剡江航道改造将于今年完成创
建工作。昨天下午，记者乘船行于剡江之上，看
着清澈的河面，两岸山峦叠嶂，富有江南水乡气
息的乡村民居，整洁的公路和美丽的江滨公园，
让人仿佛置身画中。

此次“美丽航道”创建，除了两岸景观的整体
提升，相关部门还通过各种途径，确保航道整体
面貌整洁、航道护岸完好、绿化及助航标志标牌
无缺失、航道内无碍航物等。

与剡江航道华丽蜕变一样，我市将打造“航
路畅通 两岸景美”的美丽生态航道，到2020年，
全市将建成120余公里的美丽航道，打造一条精
品示范走廊，明年将累计完成89公里的美丽航
道创建，2019年累计完成28公里航道创建。

接下来的两年，相关部门有哪些重点工作要
做呢？市港航局相关负责人表示，首先是各部门
协调一致，对相关航道两岸的护岸、绿化、景观等
进行建设，提升航道两岸景观，开展对各地航道
养护技术考核。完善相关航道的助航标志、宣传
标志等标示标牌的配布。

在扮靓航道两岸的同时，还将加强船舶防污
染治理，发展绿色航运：接下去，我市将进行兼营
内河运输的超过600吨承载量的沿海单壳油船
改造任务，发展内河集散两用标准化船舶运输，
开展海河直达船型研究，并协同推进船舶与港口
污染防治，严把船舶防污染检验关。

市港航局局长葛更坚表示，在打造“美丽航
道”的同时，还要充分其挖掘背后的文化底蕴，杭
甬运河、宁波三江口等作为京杭大运河的一部
分，不仅是宁波重要的水上通道，同时也是国家
文化保护的遗产目录，是宁波打造“名城名都”建
设的一个重要标志性内容。

包裹丢失、买到假货，或者因为差评被商家骚扰

“双11”购物出了问题该怎么办？

网购的包包被人顺手牵羊

家住新京大厦的市民王女士在“双11”当天
网购了一个女包。11月13日上午，她接到快递
电话，对方称已把包裹放在楼下保安室。“因为我
当天在上班，并且他们平时也都是这么做的，也没
出过啥事，就没太在意。”王女士说。

当天下午，王女士下班后到保安室找了半天
也没找到自己的包裹，连忙给快递员打电话。“后
来，快递员也赶过来帮我找，但还是没找到。”王女
士说，丢失的这个女包价值499美元。

“去年我也遇到过包裹丢失的情况，最后大家
都不愿意承担责任，我只能认栽。”王女士回忆说，

去年“双11”她将快递收件地址填为家门口的小
超市，当时有收货记录但也没找到包裹，网络卖家
和代收的小超市都拒绝赔偿。

王女士家楼下的保安告诉记者，有些快递员
直接把包裹放到保安室，但现在是“双11”投递高
峰，包裹有很多，有时候把门口都堵住了。“这里来
来往往的人那么多，也很杂，有些人过来拿包裹时
说不定就把别人的包裹也顺手拿走了。”保安说。

“来拿包裹的很多人我们都不认识，没办法也
没有义务去逐一核实，这种事很大程度上是凭自
觉吧。”保安说。

不少小区超市代收包裹

在新京大厦一楼有个小型超市，有时候快递
员也会将包裹放在那里。记者走访几个小区后发
现，有不少小区的超市都在代收快递包裹，有的超
市纯属帮忙性质，不收任何费用。这些代收点大
多采用报手机号的方式让小区业主领取包裹，大
部分会进行简单的身份核实。但个别代收点完全

“自助”，大堆的包裹堆放在一角，无人管理。

“凭自觉吧，包裹就放在监控探头下面，不是
自己的东西谁能拿走啊？”一名超市老板说，“再就
是凭脸熟，要是碰到生面孔，我们也会问一下。”

采访中，几乎所有超市老板都表示，其实他们
并不愿意代顾客收取快递包裹，但有的是碍于情
面，有的是想拉一些回头客，最终都同意快递员将
包裹放在超市内。

“双11”购物出问题该怎么办？

如今剡江航道溪口段已经焕然一新。

宁波启动美丽航道建设
未来两年扮靓120公里航道

“双11”刚过，全国的快递公司都正在一片忙碌之中，大家都期待着自己抢购的“宝
贝”能早点到手。11月11日，一辆物流货车在沪昆高速衢州段起火，4000多件快递付之
一炬，引起坐等快递的“剁手党”关注。如果你的“宝贝”在投递过程中遭此不幸，或者
丢失……该怎么办？记者为此采访了市邮政管理局相关负责人和法律人士。


