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高速路出口不显示全程费用
系统错误扣费是因为磨合期

省交通运输厅回应：2月底前将全面完善ETC系统

今年元旦开始， 全国
高速公路联网收费的新系
统正式启用 ，ETC车辆采
用分段计费的方式进行收
费。 这段时间，ETC收费的
话题一直占据热门话题
榜， 广东多个地方的车主
也反映，ETC扣错费、乱收
费，收费不明不白。

昨天， 广东省交通运
输厅上线广东民声热线 ，
广东省交通运输厅收费管
理处处长徐海波在现场对
元旦以来ETC收费出现的
各种问题进行了回应 ，并
表示要在2月底之前全面
完善ETC系统。

■新快报记者 许力夫
通讯员 胡志慧

2020年春运从1月10日开始,至2020年2月18日结束。全省旅客发送量预计将超过2亿人次，与去年春运基本持平。据统计，春运
前四天，广东省共发送旅客2178.64万人次。 其中，道路1534.17万人次，铁路504.59万人次，水路45.98万人次，民航93.9万人次。 目
前，全省所有18个省界收费站已经撤销，全省高速公路收费系统正式并入全国一张网。 ETC发行量已超过1950万套，居全国第一。
春节临近，高速客流高峰也即将到来，ETC的问题成为社会各界关注的重点。 近日以来不少车主都反映ETC出现多扣费等问题。

� � � �最后，徐海波表示，ETC的技术是比较成熟的，上述这些问题也是在系统切换初期出现的问题。 他们会首先对问题进行梳理，
如果是全网的问题就全网解决， 如果涉及到路段就由路段公司和软件开发单位一起来解决， 尽快达到全网的稳定状态运行，让
ETC车主更加顺畅、便捷。 希望ETC车主给多点时间，可以把相应的问题尽快解决掉。

ETC问题成今年春运一大关注点

■华南快速路
黄埔大道收费
站 有 专 门 的
ETC车道。
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不显示全程费用

收费站显示屏有时显示零，有时候显示
零点几，为什么要这么做？

徐海波：关于显示屏费显的问题，目前
实行的是由门架分段式的扣费的方式，与原
来的一个入口进来，最后出口收费的收费方
式不一样。所以我们现在分段式计费在最后
的出口显示的是最后一个匝道的收费，也就
是说我们看到的几毛钱，如果匝道不收的话
费显就没有显示收费费用。

在出口显示路费很难做到吗？

徐海波：在新的系统切换之后，我们已
经关注到这个问题。 现在取消了省界收费
站， 涉及到全网的门架系统和车道系统改
造，需要全国一起统筹进行这个工作。 据了
解交通运输部路网中心也组织了专家、技术
团队全力攻关这个事情。 1月5日和1月8日召
集了技术人员到北京进行这个事情的讨论
研究，相信很快会有方案出来。

系统错误扣费

之前也报道过ETC扣费问题，这个系统
上出现错误扣费的问题是什么？

徐海波：任何一个系统初步上线的时候
都会有一个磨合期，全国14万公里的高速公
路同时联网这么大的系统， 会有磨合期，也
有一些不稳定的情况。现在正按照要求不断
地完善和调优。按照交通运输部的要求，1月
10日之前要达到基本稳定，这个目标我们已
经基本实现了。 1月23日之前要达到基本完
善， 第三个时间节点是在2月底之前要达到
全面完善。目前我们正在按照第二个和第三

个时间节点全力向前推进，争取提前完成。

现在有主动发现错误结算的路径吗？

徐海波：现在已经在做自动筛查的功能，
花了大量的时间在做数据。 目前数据比较稳
定了，1月12日已经开始做第一批结算了。 会
把结算做得更加精确一些， 希望不引起车主
的投诉，还是以最后结算的结果为主，也希望
车主有具体的情况及时反馈， 会有专人跟车
主一笔一笔扣费对清楚。 如果是因为系统原
因扣错费，会原路退回。现在建立了快速受理
退回的通路，由联合电服先垫付。

很多车主都反映说现在上高速路费涨
了，是这样的吗？

徐海波：现在有两个方面，第一个是费
率的精确方式已经不一样了，ETC是精确到
分，人工收费是精确到元。 精确到分的概念
很有可能跟原来精确到元会上涨0.25或者
0.43元。这是全国各地都会出现的情况，可能
会感觉高速收费在涨。

加强客服能力服务水平

怀疑扣错费后网上客服打不通，线下营
业厅排长队，这个问题怎么解决？

徐海波：随着ETC使用量的增长，相应
的投诉、咨询量增加是必然的。 我们也在加
强售后服务的能力和水平， 采取了几项措
施。第一项是增加了客服人员。从4月份的不
到100人，现在已经增加到520人，接下来还
要增加100人。 省交通集团从各个收费站调
取了100人作为售后服务人员进行培训。 13
日已经有33人上线，14日开始剩下的67人在
进行培训后上线。 第二个是会优化智能客服
的升级，主要是机器人，人工每天接听的量

是1.6万次，机器人的量是1.8万次。 第三个是
跟银行网点进行合作，利用银行的网点来增
加服务网点，目前民生银行、农业银行的营
业网点已上线了粤通卡的自助办理业务，接
下来还会跟建设银行合作。

广东的扣费账单能更清晰吗？

徐海波： 现在已经做了几个方面的调
研，也跟车主进行沟通。 也希望车主提出更
多的建议和意见，争取能做到符合车主的习
惯。 目前通过结算的方式来看，在1月12日已
经做了一批结算，把相应的账单发到了粤通
卡APP和官网上。目前，还没有做到一个入口
进一个出口出统一的金额，这个是下一步进
行改进的地方， 这也是一些车主提出的建
议。 我们做到了一天的结算，还有月结，还有
明细和经过每一个门架的明细，我们的门架
还是跟收费站的站点是相结合的，能比较清
晰地看到经过了哪个收费站。 接下来我们希
望做到一个入口进一个出口出，能有一个总
额，然后再有一个明细。

不办ETC的车辆大量堵塞出口，有装
ETC的车辆被堵住出不去，怎么办？

徐海波：收费站的保证畅通也是我们的
工作，为了保证收费站的畅通，有几个措施，
第一个会根据ETC的使用比例合理调整混
合车道和ETC车道的比例， 如果这个车道
ETC比例比较高， 相应的车道数量也会增
多， 如果这个收费站使用ETC比例不多，还
是以人工收费为主，会把人工收费车道调多
一些。 第二个，加派现场的人员值守，每个站
都会有现场人员进行值守，如果出现特殊情
况的话会由现场值守人员进行处理。 第三
个，加快车道的监测，比如对老旧的天线进
行更换，软件进行升级，尽可能地减少故障
率，让ETC过车率更高更快。


