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■宁波银行专栏

抗疫情助复工
全力保护金融消费者权益

3•15消费者权益保护日即将到来，
在今年这个特殊时期，宁波银行全力以赴
地做好疫情防控工作，以金融力量帮助企
业复工复产，用专业、高效、贴心的举措，
践行对金融消费者权益的保护。

高效服务不间断
在新冠肺炎疫情爆发初期，对于抗疫

相关行业客户，宁波银行开辟绿色通道，确
保客户如期如需获得优惠、便捷的资金。

1月29日上午9时，宁波银行正式在
全国范围内启动疫情防控企业收付汇业
务绿色通道，承诺两小时内完成汇款，通
过网银办理业务则全免手续费。

宁波保税区一家公司受慈善机构委
托采购防疫物资，在美国找到30万件防
护服和1.9万只口罩，但对方要求1月29
日支付预付款。宁波银行特事急办，从企
业通过网银发起汇出汇款申请，到最终顺
利汇出156.3万美元，只用了一个小时。

纾困企业更给力
自2月10日起，宁波银行率先开展

“抗疫情，送关怀”活动，3月份又推出“助
企业复工，送惊喜好礼”活动，向小微企业
发放免息一个月的优惠贷款，同时主动提
供贷款、贴现、结汇费率优惠等多项措施，
全力以赴地为企业纾困。

宁波银行对疫情期间贷款即将到期
的小微企业，因疫情影响导致贷款无法按
时归还的，主动提供无还本续贷服务或贷
款展期操作，同时通过线上转贷模式，让

小微企业客户无需跑银行，就可以完成
转贷，做到资金无缝连接。

宁波银行作为浙江省三家获得央行专
项再贷款资金支持的地方法人银行之一，
自2月3日起，发挥专项再贷款银行资格优
势，向110余户疫情防控相关企业提供34
亿元专项再贷款，帮助企业降低融资成本。

普惠金融更贴心
宁波银行多方引导客户线上办理业

务，让客户通过网上银行、宁波银行APP
线上服务的一站式转账、外汇金管家、票
据好管家、线上提还款、线上资金增值等
功能，足不出户办理业务，全方位满足客
户金融需求。

疫情期间，医院和生活超市现金收款
压力增大，宁波银行主动提供上门收款服
务，同时创新金融服务举措，探索利用网络
在线平台，通过“直播+”服务模式，提供物
理无接触金融服务，不断加强与客户的沟
通联系，将各项金融服务送到客户身边。

在2020年这个特殊时期，宁波银行
秉承“服务小微企业，践行普惠金融，助
力实体经济使命”的初心和使命，抗击疫
情全力以赴，推动复工复产马力全开，始
终如一地保护金融消费者权益，与广大
客户守望相助，携手共渡难关。

针对特别突出的投递服务的投
诉，尹邵军介绍说，正常情况下，快
递员确实应该按照寄件信息上的地
址进行投递，如果使用“用户自取”
和“用户协商投递”这两种方式，前
提是需要征得消费者的同意。“如果
消费者没有同意，那么主管部门会
通过申诉判定快递公司‘有责’的方
式，倒逼快递企业总部对相关的快
递人员作出处罚。”

此外，尹邵军也表示，根据《邮
政业消费者申诉处理办法》，消费者
的申诉应该符合几个条件，其中比

较重要的是：要有明确的被申诉人
和具体的事实根据；消费者的申诉
事项向相关企业投诉后7日内未得
到答复或者对企业处理和答复不满
意；申诉的事项发生于与相关企业
产生服务争议或者交寄邮件、快件
之日起一年之内。“在申诉仍然没有
达到实现自身诉求的情况下，消费
者可以通过向消费者协会投诉、人
民法院诉讼等方式，依法依规维护
自身权益。”尹邵军说。

记者 黎莉 朱立奇
通讯员 刘晓阳

本报讯（记者 毛雷君 通讯
员 陈益雯）一年一度的“3·15”
消费者权益保护日即将到来，您有
什么消费经历要向大家倾诉？又
有什么消费纠纷需要求助相关部
门？3月15日上午，将有一场“3·
15微访谈”等着大家共同参与。

“3·15微访谈”是宁波晚报和
宁波市消保委等多个相关部门共
同组织举办的线上消费维权咨询
平台。该微访谈举办多年来，得到
了各相关部门的大力支持，同时也
获得了我市消费者的广泛关注，取
得了良好的社会效果。

当前，因疫情尚未完全消退，
为了方便广大消费者利用网络便
捷维权，今年本报将继续和市消
保委联手，通过宁波晚报微信公
众号、宁波晚报生活号公众号和
宁波市市场监管局网络平台，开
展“3·15微访谈”及线上维权咨

询活动。
本次微访谈活动时间为3月

15日上午 9：30-11：30，届时将
有来自市消保委、市市场监管局、
市经信局、市卫健委、市住建局、
市交通局、市教育局、市农业农村
局、市商务局、市文广旅游局、市
通信管理局、市邮政管理局、市金
融消费保护协会、市保险行业协
会等相关职能部门的工作人员共
同参与，在线解答广大网友的相
关咨询并接受投诉。

大家可以通过扫描下方二维
码关注宁波晚报微信公众号或者
宁波晚报生活号微信公众号，发送
关键词“315”，参与“3·15微访谈”
及线上维权直播。本报记者将全
程参与线上直播，并将有关线索进
行归纳整理，进行进一步报道。

记者 毛雷君

快递丢失、“被”签收、随意丢放、暴力投递……

遇上这些问题，您可以这样维权
春节以来，在网上解决购物问题

成了很多宁波人的生活方式。作为
网购终端环节的快递投送工作，也因
此备受关注。再加上今年情况特殊，
相对应的一些快递投递问题也开始
集中暴露。

记者昨日从我市市场监管部门
了解到，从2020年1月20日到3月
10日，与快递相关的投诉案例超过
500例，顺丰、韵达、申通、德邦等各
大快递公司都被涉及。在这些投诉
的案例中，“明明没有收到快递，却显
示已经签收”“原本应该送货上门的
快件，却被随意丢放在快件安置点甚
至快递网点，要求自取”等情况，占据
了很大一部分。

在北仑工作的王先生向记者反
映，日前他网购了一些袜子，流程显
示包裹由申通承运，3月3日显示包
裹送到了王先生所在公司的门卫
处，并已被签收。王先生兴冲冲赶
到门卫处，却没找到该快递。接下
来，王先生分别与快递员、北仑的申
通快递以及申通总部取得联系，却
没有获得明确答复。无奈，王先生
向北仑市场监管部门投诉。随后，

申通北仑方面与王先生取得联系，
称快递弄丢了，并照价赔付了包裹
的费用。

王先生告诉记者，虽然买袜子
的钱不多，但让他感到不解的是，明
明没有收到快递，却显示已经被签
收。无独有偶，另一位市民王先生
也向市场监管部门投诉，称由顺丰
快递承运的包裹未收到，却也显示

“已签收”。

没收到包裹却显示“已签收”
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快递业发展的同时暴露大量问题

市民陶先生向市场监管部门投
诉，称他有一个包裹通过申通快递
承运，从山东寄到宁波杭州湾新区
庵东镇富民村。3月8日，包裹到达
庵东镇某网点，快递公司希望陶先
生前往网点自取，陶先生表示不能
同意，要求快递公司将包裹派送至
指定地址。“快递不都应该是送货上
门的吗？”对此陶先生很不理解。

此外，丢件、货不对板、快递员
“暴力投递”等现象也是投诉重点。

随着市民消费水平的日益提

高，宁波已经成为快递大市。据宁
波市邮政管理局的统计数据显示，
去年，我市快递业务处理量达到
16.9亿件。同时，因为宁波市民普
遍购买力较强，在我市快递业务量
构成中，存在明显的派件量较高现
象。2019年，我市派件量超过7亿
件，全市人均每年使用快件量约为
全国平均水平的3倍。今年1至2
月，全市快递收件量累计完成
9663.0 万 件 ，派 件 量 累 计 完 成
6973.7万件。

业务量不断走高，也给我市的
快件配送行业带来更高要求。据
悉，目前针对快递业务问题，消费
者可以通过12305申诉热线、国家
邮政局申诉网站、市长热线、民生e
点通等多种渠道，对业务进行投
诉。

市邮政管理局市场处负责人尹
邵军表示，近期随着全市各行业复
工复产，消费者申诉情况大约保持
在日均50至60宗，其中投递服务
（如未派送到指定位置等）、丢失短
少、延误、损毁四项占了全部申诉的
80%以上。

消费者投诉快递业务有多种渠道

快递是否自取须征得消费者同意

“3·15微访谈”邀您一起参与
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