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焦点三：乘坐网约车
出现纠纷找谁更靠谱？

出现交通事故应该找谁理赔，驾驶员和
平台会不会出现扯皮的现象？遇到计费疑
问、司机绕路、实际车型车牌与订单不符等问
题，应该找谁投诉？

市运管局出租汽车管理处：杭州网约车
新政一个突出特点是强化了对平台的监管，
平台必须给每辆网约车购买承运人责任险，
此外私家车本身也有各自保险。一旦在营运
过程中发生交通事故，造成意外伤害，乘客应
首先联系网约车平台，进行处理。如果对平
台处理不满意，可以向主管部门投诉，主管部
门将督促网约车平台进行处理，违反相关规
定的，将对平台进行查处。

对计费有疑问、司机绕路、车型和人与订
单不符等情况，也是首先联系平台进行处
理。按规定，网约车平台必须 24 小时受理乘
客咨询、投诉、遗失物品查找等事宜，并在 5
日内处理完毕并反馈。也可以拨打 12328 交
通运输服务监督电话投诉，工作人员会记录
相关投诉信息，在7天内处理完毕并反馈。

到明年 2 月，每辆网约车都有相应的两
个二维码，一个是网约车道路运输证，一个是
网约车驾驶员证。以后司机接单的时候就会
出现这两个二维码，扫一扫乘客可知道这辆
网约车符不符合规范。

如果出现大批网约车退出情况
可能是因为收入降低 而不是受轴距车价影响
明年立法修订出租车管理条例
未来出租车价格也可弹性
主管部门和网约车平台
昨天回答“市民观察团”四大类疑问
记者 殷军领 魏奋

快报招募“市民观察团”，第一个观察主题“网约车新政”，短短两天时间，我们收到100多个提问和建议，涉及打车难、车费、安全管理、司机权益多方面。昨天，
我们带着大家的问题采访了相关部门和部分网约车平台。

焦点一：会不会影响打车
对于很多人来说，网约车首先解决的

是“打车难”的问题，而不是舒适度。对轴
距和车价的规定，会把一大批网约车排除
在外，是否必要？

关于轴距标准的问题
市运管局出租汽车管理处：这是有上

位法要求的。根据国家7部委联合发布的
《网络预约出租汽车经营服务管理暂行办
法》，车辆的具体标准，由相应行政主管部
门，按照“高品质服务、差异化经营”的发
展原则，结合本地情况确定。

杭 州 传 统 巡 游 出 租 汽 车 的 轴 距 是
2650 毫米。网约车新能源汽车标准降低
了 50 毫米，定位 2600 毫米；非新能源汽车
提高了50毫米，定位2700毫米。

也就是说，网约车的标准，其实跟我
们出租车的标准差不多。

关于车价的问题
杭州元通二手车常务副总经理胡含

彬：轴距 2700 毫米以上是 B 级轿车，属于
中档偏上的车型，目前指导价基本在15万
元以上。如果不考虑轴距，只考虑计税价
格12万元以上的规定，目前市场上车型还
是很多的，基本合资品牌都是的，起码有
四五十种，可选择余地还是很大的。

其实还有第五个选项，新政规定“车
辆使用年限不超过 5 年”，那买一辆 3 年左
右轴距在2700毫米以上的二手车，也是可
以的，价格也就六七万吧，开网约车也行，
自己开也不错。

关于硬件标准提高导致叫车难
市运管局出租汽车管理处：其实不

然，很多人没有注意到杭州网约车新政
中，对非新能源汽车轴距、价格的要求，两
者之间是“或者”的关系。

也就是说，二者只要满足其一就可
以了。

当然新能源汽车轴距和续航能力之
间也是“或者”的关系。这样算下来，如果
一个人想在杭州开网约车，他至少有四个
选项可供选择，很容易满足条件。

再来横向比较一下杭州和其他城市，
杭州也没有排量的要求。总体来看，杭州
的网约车新政是非常“温和”的。

如果出现大批网约车退出的情况，不
太可能是因为车辆准入标准的原因。

有可能是收入降低导致，因为网约车
市场是由市场调节的，有钱赚就有很多人
进来，没钱就退出，但最终会找到一个平
衡点。

焦点二：溢价能不能有上限
高峰时期或者下雨的时候，网约车价格

经常遇到 1.4 倍、1.6 倍加价的情况，管理部门
会不会设置上限？

市运管局出租汽车管理处：按规定，网约
车运价实行市场调节，原则上由觉得网约车
平台自主定价，明码标价。如果乘客觉得价
格高，可以选择不坐，换乘其他交通方式。

但市场调节也不是漫无边界。
网约车运价如需调整，主管部门会要求

平台对运价组成、计价方式、价格标准、加价
规则，向社会公示，并说明运价调整的原因、
调整幅度和对应的项目，以及对乘客、司机的
影响。

比如什么情况执行1.1倍标准、什么情况
执行 1.5 倍标准，这些都要向主管部门报备、
审核。如果危害到公共利益，造成严重的社
会影响，主管部门将实行临时性干预。

滴滴客服：目前滴滴计价规则是起步价
（0 元）+里程费（2.4 元/公里）+时长费（0.35 元/
分钟）+远途费（超过 12 公里的部分加收 0.4
元/公里）+夜间费（23：00-次日 6：30 加收，0.6
元/公里），此外还有 8 元的最低消费，当里程
费和时长费合计不足8元时，按8元收取。

比如行驶里程是 15 公里，用时 30 分钟，
那计费总价就是47.7元，如果是凌晨，还要再
加9元的夜间费。

大家关心的 1.4 倍、1.6 倍加价是怎么设
定的？

高峰时段、周围司机较少或司机距离乘
客较远时，为了促进成交，鼓励司机更快接
单，平台会对订单适当加价。

动态调价基于供需理论，系统根据周围
供需状况、路况等信息计算出一个合理的“加
价定额”，乘客最终支付的加价金额，将不会
高于此“加价定额”。

焦点四：加大出租车监管
市运管局出租汽车管理处：对传统

出租车宰客、拒载、故意绕道等行为，《杭
州市客运出租汽车管理条例》规定，出租
汽车一个记分周期内被罚款 300 元以上
达到 3 次的，吊销客运出租汽车驾驶员
服务资格证。情节特别严重的，可直接
吊销。

何为情节特别严重？最近交通部门
和杭州市中院沟通，经公告以后累犯的，
可直接吊销客运出租汽车驾驶员服务资
格证。被吊销服务资格证的，三年内不
得申领。

为进一步加强对出租汽车行业的管
理，目前杭州市已经提请省人大明年对杭
州出租汽车管理进行立法修订，并已进入
立法修订项目。

修订内容主要包括，杭州将把网约出
租汽车和巡游出租汽车纳入统一管理；建
立传统出租车动态的价格调节机制，促进
网约车和巡游出租车的公平竞争。也就
是说，以后传统出租车的价格也不是一成
不变的，未来的方向是更加灵活、合理。
总之未来的管理将更严格，退出机制更加
明确。

同时，今后还将持续加大传统出租汽
车违规经营的打击力度，欢迎市民拨打
12328 电话举报，也希望驾驶员师傅们珍惜
工作岗位。

杭州出租汽车集团：出租车企业需要
正视现有服务与民众更高标准出行需求之
间存在的矛盾，进一步深化企业改革，优化
服务品质。我们正在倡议“齐心协力构建
公平和谐的出行市场”，严肃处理拒载、挑
单、宰客等违规行为，提供一个安全有序、
服务品质有保障的出租车市场。

市民观察员继续征集中
报名时请注明你想参与的领域和相关建议

哪些城市主干道“肠梗阻”严重，你有什么好建议？快打电话告
诉我们，我们将把你的意见反馈给相关部门，为他们的规划提供第一
手资料。我们的观察员也在继续招募中，报名方式——

1.打电话到快报85100000新闻热线，告知报名信息。
2.点开都市快报官方微信，发送报名信息。
3.发送报名信息到电子邮箱：dskbsmgct@163.com。
报名信息包括：姓名、年龄、联系方式以及你想参与的领域和对

当下热点的建议。
比如：张三，30岁，136×××68698，参与城市交通领域观察员，认为

新华路凤起路口是堵点，可建地下通道。

网约车新政·反馈


