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凌艺珊喜欢戴棒球帽，长发披肩，高高瘦瘦。
但她可能是本轮疫情来贺家土漂家井社区服务时
间最长的志愿者之一。

从 11 月 3 日至 22 日，她已经做了 20 天志愿
者。出生于2003年的她，是陕西理工大学艺术学
院美术系的大二学生。早前因为陕西当地疫情，
凌艺珊无法返校，等学校疫情平稳，株洲又突发疫
情。姑娘不长于言辞，平静而简洁的叙述中，却可
以感受到朴素而坚定的力量。

凌艺珊所在的漂家井社区，约有 6000 名居
民，只要是社区需要大家出力的事她都参加，包括
配送物资、核酸检测看码、维持秩序等。作为一名
美术专业的学生，她还有一项发挥特长的任务
——制作抗疫宣传手册，画一些美术作品帮居民
减压。

20天来，除了上网课，她大部分时间都贡献给
了社区志愿工作。但辛苦和疲累从来不会影响她
的工作热情。虽然有人劝她说，学生妹不要去危
险的地方，但凌艺珊从来没怕过。

“说句心里话，不焦虑不着急是不可能的，但这
些日子里，我们重新认识了新一代的年轻人。”张敏
夫妇是曦美苑小区的居民，这次疫情期间，老两口
拍了一段视频为“楼里突然冒出了年轻人”点赞。

而邻居们的每一声谢谢、每一次点赞，都给了
凌艺珊更大的力量。“在这样特殊的时刻，我们年
轻人就应该站出来，奉献青年力量。一代人有一
代人的长征，一代人有一代人的使命。”

昨天下午，凌艺珊又张罗居民们做核酸，每一
栋、每一层都挨家挨户地叫，一次比一次井然有
序，一次比一次高效。在很多人眼里望而却步的
辛苦，却是凌艺珊自得其乐的日常。

在这场抗疫的大仗硬仗中，株洲青年是
好样的。特别是在芦淞区这样老旧小区特别
多的地方，一大批青年响应号召，参与到社区
防疫中来，为小区居民提供力所能及的关心
帮助，敲开“不便”，留下“方便”。

时至今日，株洲战“疫”已取得阶段性战
果，但无数青年仍奋战在抗疫一线，经风雨、
见世面、长才干，用奋斗为人生烙下最值得纪
念的印痕。

这就是青春最好的模样。

11月22日，月塘街道合泰社区和东湖社区成为荷塘区境内仅剩的疫情高风险区。当
地自本月初实施封控管理以来，一直有来自湘英救援队的队员坚守在疫情防控一线，开展
志愿服务活动。他们身穿红色队服，被居民们称为“暖哥”“暖姐”和“志愿红”。

菜摊娭毑致电本报
点赞城管队员

本报讯（株洲晚报融媒体记者/廖智
勇 通讯员/王薇）11 月 17 日以来，荷塘
区分区域陆续恢复生产生活秩序，大街
小巷“烟火气”渐浓。21日上午，家住茨
菇塘街道麻园片区的徐娭毑致电晚报热
线28829110，分享了一件她遇到的暖心
事：

我今年 72 岁，是麻园片区散户居
民，家里有点自留地。茨菇塘街道“解
封”后，我想地里的蔬菜一家人也吃不
完，便挑选了一些新鲜的运到街上贩卖，
赚点小钱补贴家用。

上午 9 点半，我来到 601 社区永红
村门岗附近摆摊，刚摆了一会儿，就看到
几名戴着城管工作牌的后生朝我走来。
当时我心想，他们肯定是来收走我的蔬
菜，于是我边收拾菜摊，边琢磨了一些恭
维话，以恳求他们“手下留情”。

没想到小伙子们走到我面前后语气
和善，讲的道理也很中肯，根本没有没收
我菜摊的意思。经他们劝导，我意识到，
在居民区出入口附近摆摊容易引起人员
聚集，提升疫情传播风险，这事确实是我
做得不对。

我原本打算收拾好菜摊就回家，剩
下的菜不卖了。可让我意想不到的是，
后生们发现我腿脚不便后，主动提出开
车送我去最近的临时售卖点，还帮我把
菜篮子搬上了他们的皮卡车。送到目的
地后，他们连水都没喝一口就走了。

上午卖菜的经历让我这一天都觉得
心里暖洋洋的，我觉得这才是人民公仆
应该有的样子，我想谢谢这几位小伙子。

记者随后联系了茨菇塘街道办，了
解到 21 日上午帮助卖菜老人的几名城
管队员分别为街道城管办副主任杨智，
城管队员沈超、万正立、郭铁祥。

杨智表示，菜农自产自销的蔬菜因
新鲜又价格低廉，深受居民喜爱，城管部
门执法的宗旨是以民为本，合理疏导游
商摊贩。为广大居民的“菜篮子”保驾护
航是城管工作的任务，更是城管人的责
任。他还表示，卖菜阿姨的肯定让他和
同事们很受鼓舞，他一定带领小伙子们
再接再厉干好本职工作。

群众“动嘴”
党员“跑腿”

本报讯（株洲晚报融媒体记者/旷琳
娜 通讯员/宁翔）疫情就是命令。近日，
芦淞区建宁街道结谷街社区成立了疫情
防控工作临时党支部。

支部现有来自市派供销社工作队、
市住建局志愿者、市妇幼保健院医护人
员、区直机关、街道机关党支部、社区党
支部、小区党支部的党员共 16 名，实行
党员干部包楼栋服务。截至目前，他们
已帮助 2 名突发疾病老年居民入院就
医；实行“足不出户、服务上门”完成核酸
样本采样7912管，19328人次；上门为残
疾人、重疾患者及居民等重点群体提供
基本生活物资包2330份，约1100人次，
提供药品代购服务62人次。将群众“动
嘴”、党员“跑腿”暖心服务落到实处。

很多人眼里望而却步的辛苦
却是这个妹陀自得其乐的日常
株洲晚报融媒体记者/杨凌凌

记者手记

这就是青春最好的模样

高风险区的“暖哥”“暖姐”
株洲晚报融媒体记者/刘平

湘英救援队开展志愿服务活动已多年，吸
引来自多个行业的人士加入，队员已达108人。
成员中有民警、个体经营户、医护人员、游泳教
练、搏击队员等。队员们经过培训、实操，统一
配发红色队服。救援队配备有冲锋舟、消杀器、
救援绳等专业设备。

合泰社区开放式小区多，管控难度大。队员
胡建平、唐胜芝夫妇和陈斌等，在合泰地区经商
多年，熟悉当地情况。他们第一时间配合民警和
社区工作人员开展疫情防控工作。唐胜芝还当
起了“贤内助”，负责为队员提供饮食和衣物。

救援队中的医务人员每天负责调配消杀用

品，确保消杀作业有效开展。
有居家的居民生活物资缺乏，队员主动将

自家的蔬菜、猪肉等拿出来，免费赠送。
有个别居民情绪不稳，队员耐心开导做工

作。
有居民身体不舒服或需要前往医院，尹大

飞和陈祺多次冒着被感染的风险，送药品、转移
病人。

身在疫情高风险区外的队员们也没闲着。
他们向泰山路街道办事处、环保部门、公安机关
等捐赠了口罩、矿泉水、方便面、防护服等物资，
价值10万元。

吃住在社区居委会，洗干净的队服没来得
及晾干又接着穿……11月22日，是湘英救援队
副队长尹大飞在合泰社区参与疫情防控工作的
第 22 天。连日来，每天工作超过 10 个小时，他
的眼睛已红肿。

尹大飞是一名个体经营户，家住芦淞区，他
和队员原定于11月1日前往白关镇一小学开展
应急救援培训。市区出现感染病例后，他和队
员临时赶往合泰社区，协助开展核酸检测采样

工作。
“进来后，回不去了！”一名队员称，11 月 2

日，荷塘区有2处地方被划定为疫情高风险区，
月塘街道一所学校被划定为疫情中风险区，均
离合泰社区较近；11月9日，月塘街道被划定为
高风险区。期间，疫情防控形势严峻，但队员们
没有选择退缩，反而有多名队员从月塘街道以
外的区域赶到合泰社区增援。队员最多时有12
人，其中5人为当地居民。

疫情突发，湘英救援队迎难而上

发挥各自专长，齐心抗击疫情

▲凌艺珊绘制的抗疫身影。受访者供图

快递保价
如何破解
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为 避 免 快 件
丢失、损毁造成损
失，一些消费者在
支付快递费时，额
外为贵重物品购买
保价服务。但记者近日调查
发现，由于多种原因，快递保价经
常发生“理赔难”问题。消费者花钱
买“安心”，却仍有可能遭遇“闹心”。

国内快递公司普遍按照消费者对快件声明价值的比例收取
保价费，这一比例通常为1‰到2％。

近年来，快递保价纠纷屡屡发生。
综合案例和投诉看，引发消费者强烈不满的保价争

议主要集中在两个方面：
首先，快件丢失后消费者难以获得相应赔偿。
9月10日，杭州一消费者通过顺丰给客户同城

寄送20克黄金，并按照黄金市场价保价8000元。
但在取件一个多小时后，接到顺丰方面来电，告
知黄金丢了，愿意赔付2000元。“寄丢20克黄金
仅赔2000元”迅速引发网络热议。随后顺丰称
这是“误会”，本意是骑手愿在公司理赔方案基
础上再补偿用户2000元，并且已经按照8000
元保价金额全额赔付。

9 月 23 日，顺丰通过官方微博发表声明
称，针对9月以来连续的热搜事件，责令专职
团队检视现有相关流程是否满足客户的期
望，同时调查事件全过程。

记者在裁判文书网上看到，还有多起类
似诉讼，案由主要包括：快递公司认为消费
者虚报快件价值、消费者无法证明丢失快
件价值、消费者主张的快件价值与第三方
机构认定价值不符等。

其次，快件损坏时赔偿金额无法达
成一致。

当发生快件损坏时，如何认定损
失，消费者和快递公司往往各执一词。

记者在某互联网投诉平台上看到，一名
消费者表示，今年8月通过京东快递邮寄了一台
外观功能完好的笔记本电脑，保价8000元。收到
快递时，发现外壳磕碰、屏幕边框开封，盒子还有二
次打包的痕迹。该消费者称，沟通后京东表示愿赔付
1500元，而笔记本电脑的维修费远远超过1500元。

据天津市消协通报，今年6月，一名消费者花费150元通
过德邦快递从天津快递音响设备到上海，选择保价2000元。
然而，快件送达后，收件人发现音响设备损
坏，无法使用。该消费者联系客服，要求
按保价理赔，但德邦
快递表示最多只
能 赔 付 500
元。

11 月
4 日 ，
中国消
费 者 协
会 邀 请
中消协律
师团律师
对 消 费 者
反 映 强 烈

的 快
递 领

域不公
平 格 式

条款进行
点评，保价

“ 理 赔 难 ”成
为最受关注的问

题。
记者调查发现，保价纠纷

的主要争议包括：
●企业设置保价上限

不少消费者反映，快递企
业对保额设上限。花钱买了

保价服务，到头来，好几万元的东
西丢了最多获赔两三万元，这让很

多消费者想不通。
记者发现，快递企业普遍设置保价

上限。例如，中通快递的保价申报价值
上限为 3 万元，如毁损灭失，按照实际
价值损失赔偿；损失价值是该快递公司
结合市场价值和保险公司意见评估，不
足额保价或超额保价部分无法获得赔
偿。申通快递则要求保价快件的实际

价值不超过 2 万元，若快件毁损灭失
的，由快递服务单位在约定保价价值内
按实际损失赔偿。

中消协指出，快递公司约定的限额
赔偿责任低于快件实际价值时，消费者
的实际损失得不到补偿，快递公司的赔
偿责任被减轻了，对于消费者显失公
平。
●让消费者承担举证责任

保价条款往往规定，在理赔时，无
论消费者填写的保价金额为多少，快递
公司还可以要求其证明托寄物品实际
价值。如顺丰要求，消费者提交的理赔
材料中，除了快递物品以及内外包装的
照片，还需提供发票或者机打单据、鉴
定证明、支付凭证、转账记录等。

为防止一些人利用廉价物品高保
价“骗保”，部分快递公司规定，一旦消
费者无法提供相应证明，快递公司可全
额退还保价费用，并按照未保价快件进
行赔偿。

不少消费者认为，让消费者承担举
证责任并不合理。不少物品，如证件、
文件、私人收藏物品等，很难估算其价
值。另外，物品损坏时的损失价值和鉴
定证明往往是普通消费者无法提供的。
●认定过程复杂

一般来说，赔偿金额是快递公司基
于保价金额、托寄物实际价值、受损比
例、实际损失等因素综合考虑。这对于
普通消费者来说过于复杂，博弈环节处
于明显弱势，容易让保价理赔成为“糊
涂账”“扯皮账”。

2021年，我国快递就正式步入“千
亿件”时代。随着快递业迅猛发展，贵
重物品的运输量也急剧增加，相关消费
纠纷趋向多发。

今年9月以来，在曝出多起保价争
议事件后，顺丰、京东等公司纷纷宣布
推出新版保价体系。9月29日，京东快
递上线“全额保”，称一旦快件出现丢失
或损毁等异常情况，京东快递将结合保
价金额与实际损失金额进行足额赔
偿。10月下旬，顺丰推出“全新保价服
务2.0”，并表示此次升级解决了之前赔
付政策不完善等问题。

深圳市律协公司与公职律师工作
委员会副主任、深圳市消费者协会律师
团副团长赵杰认为，保价一直以来都是
整个产业面临的共性问题。市场上一
直缺乏公允的第三方。如果能够引进
第三方承担保价责任，就能较好地规避
一些矛盾，防范一些风险，并不断促进

此项业务的健康发展。
中消协在其发布的法律意见中明

确表示，快递企业有义务在接受托寄前
向消费者主动阐明具体的保价赔偿规
则，如果告知不清楚，对格式条款的理
解发生争议时，应当作出不利于提供格
式条款一方的解释。另外，快递服务人
员有义务提醒消费者对贵重物品进行
保价，未履行提醒义务或因故意、重大
过失等原因造成快件丢失、损毁、内件
短少的，快递企业应当加重承担责任。

北京孟真律师事务所律师舒胜来认
为，有关部门和快递行业协会应结合市场
和消费环境，指导行业形成科学合理的快
递保价赔偿体系。同时，建立与保价条款
配套的运行机制，如将保价与未保价的货
物分开运送，将托运人支付的保价费用于
建立专门的赔偿基金，专款专用。另外，
赔付流程也要更加完善、规范。

（据新华社）

1 消费纠纷屡屡发生

2 “理赔难”难在哪？

3 完善保价体系畅通行业发展

漫画/胡兴鑫


