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帮助快递行业职工实现
体面劳动亟待全社会支持

———劳动关系专家聚焦“快递员下跪事件”

理论
圆桌

戴文宪： 把严格管理和
对员工的关爱有机结合起来

快递员、 快递公司应当改进
服务， 确保服务态度和服务质量
优良， 尽可能避免纠纷发生。 同
时， 快递公司还应当依法依规改
革公司奖惩管理制度， 建立健全
投诉评价机制， 实事求是处理问
题， 避免不问青红皂白一律把板
子打在员工身上的错误现象。 要
把严格管理和对员工的关爱有机
结合起来， 通过人性化管理增强
企业凝聚力和生产力， 增强企业
信誉和客户满意度。 至于遭受到
恶意投诉时， 快递公司则要制定
有效应对措施并使之制度化， 调
解不成的就要支持员工依法维
权， 确保员工和公司的合法权益
不受侵害。 同时， 快递行业主管
部门则应当加强对行业的监管，
保证快递企业依法合规运行。

郭宇强： 政府要推进立
法， 企业应履行社会责任

新闻事件反映了劳动关系领

域中孕育的矛盾、 问题与风险，
需要全社会、 多主体共同努力。

一是政府要推进新业态下劳
动者权益保障的立法工作， 加强
对新问题 、 新情况的研究与分
析， 推进劳动用工、 劳动权益保
障制度与维护机制建设； 推进发
挥劳动关系三方协商机制作用，
完善政府、 企业、 工会等主体间
的沟通与交流机制， 推进协商机
制的常态化与实体化建设； 推进
行业协会建设， 加强行业自律。

二是企业应认真履行社会责
任， 改进员工劳动条件， 关心员
工身心健康 ； 完善企业规章制
度， 合理确定劳动定额； 推进员
工参与， 建立投诉的评估与反馈
机制， 尊重员工的表达权与申诉
权， 完善员工的权利表达与救济
渠道。

陈成： 政府、 企业和工
会共同监督

由于传统行政部门的监管人
员对于消费者恶意投诉的行为并
不具备此监管职权， 从本案中我
们能看到， 民警不能对张某采取

相应的行政监管措施， 仅能开具
书面证明， 并提出不具有强制性
的建议。 有效监管的缺位极大地
加剧了恶性投诉对职工权利的侵
害， 甚至导致了常州顺丰快递员
杨某因核实电话遭投诉、 吞安眠
药以死护尊严的恶性事件。

对于恶意投诉， 尤其是消费
者的恶意投诉需要政府、 企业和
工会共同参与监督。 而去年5月
实施的 《快递暂行条例》 第八条
提出的快递业诚信体系正是该监
管模式的突破口之一。 依托快递
行业实名制的推行， 国家和快递
服务企业通过建立行业内部诚信
系统， 健全用户的信用记录、 信
息公开、 信用评价制度。 当恶意
投诉达到足够严重的程度， 符合
相应的比例原则， 则可考虑调取
行业内部诚信系统信息， 使恶意
投诉行为具有一定的可惩罚性，
实现政府监管与企业监督的良性
联动。 在这一过程中， 工会应充
分发挥维权作用 ， 给予职工协
助， 帮助调查用户投诉是否为恶
意， 使得职工免受恶意投诉的侵
害， 实现体面和有尊严的劳动。

本报记者 白莹 整理

近日， 一则关于女快递
员遭恶意投诉下跪的新闻成
为社会热点话题。 经公安机
关调查， 张某之母从网上获
得免费赠送的芒果一箱， 由
圆通快递员聂某送达。 由于
包装胶带断裂， 导致一个芒
果丢失。 张某收下聂某赔付
芒果后仍投诉， 圆通公司为
此扣除聂某两千元工资。 聂
某为请求张某及其家人原
谅 ， 亲自登门下跪以求谅
解。 张某报警， 要求将聂某
带离 。 办案民警出具一条
“暖心” 证明走红网络， 并
获得了网友们的热情点赞。
而后， 事件又发生了反转，
快递员声称快递公司实际并
没有罚她的款， 其实只是为
了吓唬客户的谎称， 客户方
则声称， 他不是针对快递员
个人而是针对快递公司， 也
并没有恶意投诉， 同时称涉
事民警执法态度恶劣他要投
诉。 该事件一出， 也受到了
劳动关系领域专家们的关注
与思考。
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快递员也需要实现体面劳动

戴文宪： 客户应当体谅
快递员的辛苦

客户应当尊重快递员的劳动
和作为劳动者的尊严， 配合快递
员圆满完成服务。 客户是上帝，
享受良好服务理所应当， 但 “上
帝” 的享受也是有边界、 有规矩
的， 那就是要依法依规， 还要遵
守道德和社会公德。 超越了这个
边界， 故意刁难和不尊重提供服
务的劳动者， 甚至企图通过恶意
投诉索取不正当利益或者坑害劳
动者， 那就会受到必要的惩处。

此次下跪事件引起的讨论，
拨动了社会的神经。 我们相信，
一些现存问题必将逐步得到有效
解决， 劳动者的尊严和权益必将
更有保障， 同时对快递行业发展
和社会文明之风的提升也将是一
个大大的推动。

郭宇强： 快递员的劳动
价值也应获得尊重

贯彻尊重劳动、 尊重知识、
尊重人才 、 尊重创造的重大方
针， 维护和发展劳动者的利益，
保障劳动者的权利， 弘扬劳动精
神已经成为时代的主旋律。 这一
理念包括着经济利益激励、 人格
尊严、 制度保障体系机制以及社
会支持系统。 新闻事件反映了宏
大叙事、 道德要求与社会事件之
间在观念、 价值、 制度与实践层
面的冲突， 存在与当前弘扬 “劳
动光荣的社会风尚和精益求精的

敬业风气” 不协调的情形。

陈成： 有尊严的工作是
体面劳动的基本要求

有尊严的工作作为体面劳动
第一层次的价值理念， 为职工权
益划下了保障的 “底线”。 职工
在全面发展过程中追求物质需求
和精神享受应并重， 不能以践踏
职工尊严或违反伦理道德为代
价， 谋取企业的经济效益。

该案件中， 女快递员聂某的
人格权应在工作时受到保护，这
不仅要求圆通快递公司在用工中
保护职工的身心健康和独立人
格， 也要求用户张某等社会第三
人不得侵害其人格尊严。 对于前
者，一方面，张某作为企业职工有
权通过合理的途径， 参与到企业
的一些重要管理决策， 如本案涉
及的用人规章惩罚条款， 以保证
其利益诉求表达机制应该是有效
的、健全的。 另一方面，应强化职
工的人格尊严观念， 本案中下跪
行为虽然一定程度上出于对公司
利益与自身职位的考虑， 但从权
利衡平角度， 聂某的人格尊严明
显处于宪法权利中的更高位阶，
其为次要的权利而让渡更为重要
的权利，实质是一种“捡了芝麻丢
了西瓜”的做法，并不值得提倡。
对于后者， 应重视劳动教育和劳
模精神的宣传， 尤其是对于广大
的普通劳动者、 一线工人， 要让
“尊重劳动、崇尚劳动”落到实处，
使其在劳动中获得尊严、 体现价
值、展现风采、感受幸福。

维护新兴行业劳动者权利需要工会及时介入

戴文宪： 协助行业加强
快递行业管理

工会要开展好三方面工作：
一是要积极敦促、 协助快递行业
主管部门切实加强快递行业管

理， 打击恶意投诉、 侵害快递员
工权益和尊严、 扰乱快递业正常
运营秩序的行为， 协助、 敦促快
递企业改善内部管理， 增强服务
意识、 尊重消费者权益； 二是要
抓住快递企业职工最关注、 最急
需的劳动权益维护问题作为重

点， 开展工作； 三是要向全社会
大力弘扬劳动精神， 努力讲好快
递小哥故事， 努力在全社会形成
尊重劳动、 关爱劳动者的良好氛
围 ， 使快递员工有可靠的安全
感、 尊严感、 体面感。

郭宇强： 建立劳动关系
领域事件的全过程解决机制

工会应转变观念， 变被动回
应为主动回应， 变体制内回应为
体制外回应； 建立企业、 行业工
会组织， 推进集体协商， 丰富和
完善民主管理制度建设； 建立劳
动关系领域事件的全过程解决机
制， 关注事前预测、 事发介入与
事后评估， 表达组织立场与组织
关切， 维护职工合法权益； 借助
舆论与媒体的力量， 强化网络时

代的表达， 增强传播力度， 塑造
网络时代的新形象； 加强对劳动
关系领域社会组织引领工作， 提
升对职工全方位的服务能力与水
平； 加大对职工培训力度， 提升
职工法律意识， 推进职业成长。

陈成： 加强职代会建设

多年来， 各级工会一直致力
于实现职工体面劳动， 提高工作
尊严感与幸福感， 通过促进社会
保障和劳动安全、 推动高质量就
业、深化收入分配制度改革，以保
障广大职工群体自由、公正、安全
和有尊严的工作环境。我国《工会
法》 第六条规定了工会组织职工
参与本单位民主决策、 民主管理
和民主监督的职权， 同时， 根据
《劳动法》第八条，劳动者有权通

过职工大会、 职工代表大会或者
其他形式参与民主管理。

因此， 我国工会发挥着推进
体面劳动的重要作用。 一方面，
要加大工会在快递企业的设立布
点工作 ， 扩大工会组织的覆盖
面， 积极探讨如何最大限度地将
一线快递员纳入到工会之中； 另
一方面， 要强化工会的职能， 使
工会能够真正代表快递服务业职
工就事关职工核心利益的事项进
行民主协商。 如对于本案中圆通
快递公司所规定的罚款标准、 因
投诉而直接开除的规定等用人规
章内容， 都应重视工会的职工代
表作用。 要完善民主管理和民主
监督制度， 推进职工代表大会和
其他形式的民主管理制度建设，
保障职工的参与权、 表达权、 知
情权、 监督权等权利。

应把严格管理和对员工的关爱有机结合起来
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