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近日，国家邮政局发布了《邮政业用户申诉处理办法》，自2020年10月1日起施行。为便于有关单位和社会公众更好地理解这一行政规范性文件的内容，切实做好贯彻实施工作，现解读如下：
一、修订背景
《中华人民共和国邮政法》第六十五条规定：“邮政企业和快递企业应当及时、妥善处理用户对服务质量提出的异议。用户对处理结果不满意的，可以向邮政管理部门申诉，邮政管理部门应当及时依法处理。”为有效开展用户申诉处理工作，国家邮政局依据法律规定于2014年8月发布了《邮政业消费者申诉处理办法》，在指导和督促企业提高服务质量，保护用户合法权益等方面发挥了重要作用。随着邮政业的持续快速发展，新情况、新问题不断涌现，用户对更加优质的邮政服务、快递服务提出了新需求、新需要。同时，2018年5月，《快递暂行条例》正式施行，对快递服务提出了新的规范要求。现行《邮政业消费者申诉处理办法》已不能适应邮政业发展面临的新形势、新任务，有必要进行全面修订，为促进邮政业健康发展提供更健全的制度保障。
二、修订思路
修订工作主要从规范申诉行为和申诉处理工作的角度，聚焦邮政、快递的服务质量管理，遵循民法典立法精神，在邮政业法律、行政法规的制度框架下，坚持问题导向，优化申诉处理规范，引入科学管理措施，完善有关权利和义务规定。
三、修订内容
取消了原有的“分章”结构，体例更为简洁，条文数量从37条精简至27条。主要修改内容是，将名称由《邮政业消费者申诉处理办法》修改为《邮政业用户申诉处理办法》，进一步明确了申诉处理范围、申诉处理依据、申诉受理要求、申诉受理方式，补充了用户申诉须提供证件信息、提出申诉不得谋取不正当利益等规定，优化了邮政管理部门采取调解方式处理用户申诉的工作流程。
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