
留言板
何女士：7月13日，我在青浦区青

湖路上的上海华尔康中博口腔医院进

行牙齿治疗时，医生操作不慎，将相邻

烤瓷牙磨出缺口。希望相关部门协调

处理，赔偿烤瓷牙的修复费用。

王女士：浦东新区花木街道严杨

路116弄4号楼门口马路上的井盖松

动，车辆驶过会产生巨大异响，即使门

窗紧闭仍清晰可闻，人站在井盖上也

有明显跳动。因该路段紧邻居民楼，

噪声影响居民生活，且常有推婴儿车

的人经过，松动的井盖存在安全隐

患。希望管理部门核实并修复井盖，

解决异响和跳动问题。

刘女士：在铜川路（静宁路到岚皋

路段）马路北侧的人行道上，非机动车

逆行现象已成为常态，这不仅影响了

人行道的正常通行秩序，也存在一定

的安全隐患。希望相关管理部门加强

对该路段非机动车的管理力度，保障

道路通行安全与秩序。

李女士：杨浦区飞虹路780弄中

海·海上和集的南大门至许昌路段，每

天19:00—21:00存在严重占道乱象。周

边居民聚集跳广场舞，侵占人行道，阻

碍路人正常通行；部分人员自带桌椅抽

烟，导致烟头垃圾遍地。该路段系杨浦

初级中学学生上下学必经之路，人车流

量大。希望管理部门主动介入调解，加

强日常巡查管理，维护美丽街区形象，

保障学生及居民安全通行权益。

志愿者 高恺飞 钟周畅 陈佳怡

徐乐天 雷楠杨 王涵 整理
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消费者维权之路波折不断

高温天生鲜快递频频“受伤”

申城热浪滚滚，高温天气不

仅给市民生活带来不便，也让生鲜

食品快递进入“高危期”。连日来，

新民晚报夏令热线接到多起投诉，

反映在生鲜快递寄送过程中遭遇

包裹丢失、冷链失效、配送延误等

问题，导致生鲜食品连连“受伤”，

损毁变质，消费者维权之路更是波

折不断。

记者调查

“吃饭时总有烟气飘过来，虽然没明显异
味，但看着心里发慌，只能赶紧换座位。”近
日，多位在浦东新区科苑路399号张江创新
园办公的职员向新民晚报夏令热线反映，园
区食堂部分档口频繁冒出烟气，影响就餐体
验，存在健康顾虑。
在园区内办公的一名企业职员刘女士回

忆，半个月前的一个工作日中午，她像往常一
样，前往园区食堂用餐，突然发现邻档飘出白
色烟气，“烟气持续弥漫了很久才散开，虽然
没有明显的异味，但我怕有安全问题，赶紧换
了位置。”她表示，最严重时该区域“烟气缭

绕”，不少食客都被迫转移就餐。另一位职员
赵先生也有同感：“最近几周这种情况常出现，
大家只能尽量躲开那个区域。”
烟气究竟从何而来？园区管理方相关负

责人解释，今年6月11日左右，食堂新增了一
家主打小炒肉的档口，“开业初期确实存在油
烟处理不到位的问题。”
据介绍，张江创新园食堂分一、二楼两个

区域，总面积超2000平方米，共有540余个座
位。针对职员反映，园区与食堂管理方已启
动多项整改措施：就餐时段安排专人实时巡
查，每半小时汇报现场环境情况；聘请专业机

构开展风压测试，为一楼档口扩大排烟罩；在
排烟总管增设止回阀，并全面检测管道漏
点。“目前已完成硬件升级，若发现管道漏点
会立即维修补漏，当前排烟情况已明显改
善。”管理方表示。
为畅通反馈渠道，管理方在食堂一、二楼

设服务处和办公接待室，食客可随时与工作
人员沟通；二楼餐桌还统一张贴“意见反馈”
二维码，方便大家随时提出建议。“我们会持
续关注问题整改，通过完善设施、强化巡查、
畅通反馈，全力保障大家在安全、健康的环境
中就餐。”管理方承诺道。 本报记者 徐驰

园区食堂档口“烟气缭绕”影响就餐体验

饿了么订餐遭“爽约”消费者追问屡“碰壁”

■ 易先生丢失的生鲜快件

快件离奇丢失
市民易先生最近被一桩烦心事困扰许

久。上个月，家人从安徽老家通过圆通快递
给他寄来两个包裹，其中一个装着腌制品，另
一个则是父母精心挑选、冰鲜处理的黄鳝生
鲜。“我很少有时间回老家，父母每次寄包裹
都要提前好几天准备，一层一层包好放进泡
沫箱，还叮嘱快递员放入冰块防止生鲜变质，
就怕路上出问题。”易先生说。
很快，易先生顺利收到了腌制品包裹，但

装着生鲜的包裹却没了消息。他立刻联系
圆通客服，对方起初回应“包裹太多被分车
了，明天送达”，让他耐心等待。然而第二天
包裹依旧不见踪影。接下来的几天里，易先
生多次致电客服，得到的答复却含糊其辞：
从“运送慢”，到“网点搞错了”，始终没有明
确解释，更没人主动告知进展。客服一开始
甚至否认丢件，直到数日后才勉强承认，却
对丢失的具体环节和原因说不清道不明。“同
一时间寄出的两个包裹，为何偏偏生鲜件丢
了？快递公司从头到尾都在敷衍。”易先生既
气愤又无奈。
易先生认为，这次生鲜包裹遗失完全是

快递公司内部操作不当所致，理应承担全
责。他随即发起理赔申请，却陷入“拉锯
战”。由于生鲜特产是家人在当地市场现金
购买（价值约2000元），无法提供正规发票，
快递公司便以此为由，只愿赔付远低于实际
购买价的金额。更让易先生糟心的是，每次
沟通都要重复叙述事件经过，消耗大量时间
精力，结果却屡屡失望。最终，圆通快递于7
月13日向他赔偿900余元。“这次售后体验真
的太差了。”易先生叹息道。

生鲜迟送变质
市民吴女士则遭遇了顺丰速运的“糟心

服务”。6月23日，吴女士从上海寄往河南一
批价值400元的进口虾仁、鱼片、扇贝等生鲜易
腐食材。寄件时，她明确告知物品属性及高保
鲜要求，快递员承诺会进行5小时冷冻预处理，
并通过加急服务确保次日送达。吴女士为此
支付了包含生鲜包装费在内的64元加急费。

然而，承诺的时效成了“空头支票”。24
日一整天，收件人都没等到包裹。直到25
日，包裹才姗姗来迟，还没开箱就已经闻到浓
烈异味，生鲜食品已明显变质。让吴女士窝
火的是，快递员承诺的“生鲜专用包装”泡沫箱
竟被普通纸板箱替代，就只是一层薄纸壳，毫
无保温措施可言。“这哪是寄生鲜？简直是糊
弄人！”收件人当场拒收。

吴女士随即向顺丰客服维权，却吃了“闭
门羹”。客服以“外包装无破损”为由，断然拒
绝承担理赔责任。更令人啼笑皆非的是，这
批早已腐臭的货物，竟在7月10日被再次尝试
派送。“我多花钱选加急、强调冷链，结果快递公
司一句‘包装完好’就把责任推干净，难道只要
箱子不破，里面烂成什么样都不管？”吴女士既
愤怒又无奈。截稿前，记者了解到双方已达成
一致，吴女士获得赔偿，但对顺丰未能信守承
诺、初始售后推诿的态度仍心有余悸。

包裹“不告而存”
家住嘉定区的王先生则投诉了极兔快递

的违规投递问题。6月底，他网购的云南生
鲜玉米到达上海后，负责配送的嘉定区安亭
方泰网点快递员，在未经任何电话或短信联
系的情况下，擅自将包裹放入快递柜。数日

后，王先生查询物流时才发觉包裹早已“被签
收”，此时距离存入已过去5天。时值上海高
温天气，取出的玉米早已变质腐烂。

王先生指出，这种情况并非偶然。此前，
他购买的蛋糕、洗衣液等物品，也多次被该网
点快递员“不告而存”。“之前买的蛋糕，一声不
吭就放快递柜，等我发现时奶油都化了。”他曾
多次就配送问题向该网点反映，要求快递员
严格按规范“送货上门”或“征得同意后存放”，
但对方只给出口头承诺，服务毫无实质改善。

记者与该网点负责人取得联系。对方虽
承认快递员操作违规，却大倒苦水：“快递员配
送量太大，打电话耗时，加上部分地址不详，存
柜也是无奈之举。”对此王先生并不认可：“地址
不清、件量大，绝不是不联系收件人的理由！
打个电话或发个短信确认的时间总有吧？”

据了解，自2024年3月起施行的《快递市
场管理办法》第二十八条明确规定：经营快递
业务的企业未经用户同意，不得代为确认收
到快件，不得擅自将快件投递到智能快件箱、
快递服务站等末端服务设施。第五十四条进
一步明确，未经用户同意擅自使用智能快件
箱、快递服务站等方式投递快件的，由邮政管
理部门责令改正，予以警告或者通报批评，可
以并处1万元以下的罚款；情节严重的，处1
万元以上3万元以下的罚款。

业内人士建议，高温天寄送生鲜应优先
选择冷链服务口碑好的快递公司，寄件时要
与快递员明确配送要求，并留存物品价值相
关凭证。若遇物品丢失、损坏或服务违规，要
第一时间固定证据，及时向快递企业客服反
馈并记录沟通信息，协商无果可通过国家邮
政局申诉平台或12315等渠道投诉。

本报记者 季晟祯 志愿者 雷楠杨

“订单延迟两小时没送达，骑手、商家联
系不上，平台也说不清原因，只肯补偿优惠券
了事，这也太不负责任了！”近日，市民鲁先生
向新民晚报夏令热线反映，他通过饿了么平
台订餐遭遇订单“蒸发”，平台初期处理态度
让他十分郁闷。
据鲁先生介绍，7月7日中午12时22

分，他在饿了么平台点了大米先生（品尊国
际店）的一份外卖作午餐，平台显示预计送
达时间为12:48—13:03。然而到了下午1
时半，外卖仍未上门，App页面始终显示
“骑士正在店内取货”。“我起初以为是外卖
小哥订单太多，耽搁了，心想就再多等一会

儿。”可直到下午2时，外卖依旧无踪影，此
时订单已延迟近一小时，且全程无人联系
说明情况。
鲁先生随即联系骑手想询问原因，可连

打两个电话都无人接听；他又致电商家，同样
没能打通。他只好联系饿了么客服，对方答
复“商家出餐速度慢，会催促”，但又过了一小
时，外卖仍未送达。既饿又急的鲁先生再次
联系平台讨要说法，客服此时提出让他取消
订单并补偿订餐红包，却始终不愿解释订单
为何“失效”。此后，鲁先生多次要求平台给
出解释，对方只说会跟进处理，却迟迟没有实
质性进展。

记者随后联系饿了么客服，工作人员表
示将立即调查订单情况并妥善处理。
昨天下午，鲁先生告诉记者，在新民晚

报夏令热线介入后，饿了么已主动联系他致
歉。平台解释称，该订单因商家出餐较慢，
外卖小哥到店后未取到货便自行离开，后续
因内部沟通疏漏未及时告知用户。平台对
此深表歉意，提出“退一赔三”的补偿方案。
鲁先生接受了补偿，同时也呼吁：“现在

不少外卖平台靠低价补贴吸引用户，但服务
质量才是根本。希望平台能吸取教训，加强
各环节沟通，真正把服务做到位。”

本报记者 房浩

管理方升级排烟设施加强巡查

本报介入后，平台“退一赔三”


