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平台防疲劳机制“上线”

外卖骑手收入与工作强度如何平衡
穿梭于城市大街小巷、步履匆忙的外卖骑手，已经是很多人生

活中不可缺少的“朋友”了。但是，随着行业规模扩大，消费者需求
增加，行业竞争也日趋激烈，为了能获得满意收入，外卖骑手就得
跑更多的单。但人的精力有限，骑手的工作强度和身心健康，逐渐
引起广泛关注。

跑单12小时将被强制
下线休息

近期，几大外卖平台纷纷出台
了“防疲劳机制”。按照这一机制，
平台对每天跑单时间超过一定量的
骑手，采取弹窗提醒、强制下线等措
施，确保骑手获得必要的休息时间。

美团平台日前发布的“防疲劳
试点”数据和结果表明，在新机制
下，连续跑单触发强制休息条款的
骑手仅占0.18%。约八成骑手日跑
单不超过 8小时，劳动收入和工作
强度怎样平衡？对于这一机制的实
施效果，外卖骑手们怎么看？

在南京送外卖 6 年，小舒已经
是美团的一名老骑手了。他说，刚
开始工作时为了多挣点钱，每天十
几个小时超负荷跑单是常态。

出于安全考虑，这两年，小舒控
制了跑单时长，每天不超过 8个小
时。本月，美团试点推出的防疲劳
机制在江苏区域上线，骑手如果跑
单超过 8小时就会收到提醒，跑单
12小时将被强制下线休息。据小舒
观察，这一机制对于自己和身边的
骑手群体来说没有太大影响。

记者采访了南京的多位外卖骑

手，他们表示，过度疲劳是导致骑
手交通事故的重要因素，防疲劳机
制上线后，自己会更加注重作息时
间，防止连续跑单。从收入来看，
一些跑单超过 12小时的骑手也就
是所谓的“单王”下线后，对于大多
数骑手来说，反而更容易抢到一些
订单。

00后外卖小哥肖卓去年在杭州
加入美团外卖，他告诉记者，目前，
他和周边骑手们收到的“疲劳监测”
相关提醒并不多，偶尔收到提醒，手
动关闭弹窗即可。但超出规定的12
小时工作时长，会被强制下线。所
以，骑手会根据系统12小时工作时
长来调整送餐时间，以争取收益最
大化。比如在外卖送餐高峰期的早
中晚及夜宵四个时段上线接单，下
午两点到五点单量较少时到驿站休
息。对于新机制的上线，肖卓表示，
大部分骑手持支持态度。

记者从美团平台了解到，这项
防疲劳机制是美团在全国不同区域
试点基础上探索升级而来，其设计
初衷在于防止极少部分骑手连续跑
单的极端行为。美团外卖相关负责
人介绍，从试点前三天数据来看，骑
手日均跑单时间为5—6小时，大部

分骑手的正常跑单不受影响。

也有部分骑手反对新机制
不过在试点期间，也有部分骑

手明确反对这项机制。
一些骑手告诉记者，虽然他们

意识到了超时劳动的问题，但更多
时候是为了生计的自发选择，希望
平台能够考虑他们的实际需求，既
建立完善防疲劳机制，又能在实际
操作中把握好度，探索出更多措施，
切实提高他们的收益。美团外卖相
关负责人也表示，他们会持续关注
相关数据和骑手的反馈。

今年 8月，“饿了么”也在全国
上线了骑手休息措施，如果骑手连
续跑单时间较长，会触发建议休息
的弹窗提醒；如果连续跑单时间过
长，会有十几二十分钟的小休要求，
相关举措正持续完善中。记者随机
采访了一位“饿了么”骑手，他表示，
自己会按系统要求，规划好跑单时
间。

专家表示，外卖骑手作为一种
新就业形态的劳动者，具有雇佣关
系灵活化、工作内容碎片化、工作方
式弹性化等特点，也因此容易造成
部分从业者工作时间过长、平台规
则制定不够透明等问题。为支持和
规范发展新就业形态，维护新就业
形态劳动者休息和劳动报酬权益，
2023年，人力资源社会保障部编制
《新就业形态劳动者休息和劳动报
酬权益保障指引》，明确提出企业要
制定完善新就业形态劳动者休息办
法，科学确定劳动者工作量和劳动

强度。江苏省社会科学院社会政策
所所长张春龙认为，外卖平台出台
的防疲劳机制有助于打破恶性循
环，帮助外卖小哥及时恢复体力、精
力，防止过度劳动。

专家还称，外卖平台上线试点
防疲劳机制是对平台旗下骑手健康
权益的维护，值得肯定。而对于在
这一机制下，部分骑手担心收入会
减少的问题，也希望平台能够在试
点过程中，探索更多措施，不断完善
防疲劳机制，保障骑手们的正常收
益。

打造骑手友好小区
外卖平台纷纷出台的“防疲劳

机制”，让外卖骑手的休息时间有了
一定保障。此外，外卖骑手送餐过
程中的进门难、找楼难、停车难等问
题也常常引发热议。

如何打造骑手友好环境，破解
网约配送骑手的“最后一公里”难
题？多地开始试点推出“骑手友好
小区”，也就是通过社区、物业、站点
三方共建共治，进一步提升骑手配
送效率与体验，同时，鼓励骑手参与
社区志愿服务，共同维护社区环境
与秩序。

今年10月底以来，四川泸州探
索共建“泸小麒”友好小区，并成功
打造了四川首个“骑手友好小区”。

“骑手友好小区”对外卖骑手是怎么
友好的？

四川泸州，中午 11点半，外卖
骑手杨宗元取完餐送往阳光水岸小
区，在门岗处，简单地打过招呼后便

进入了小区，并将车停到了专属停
车区域。

杨宗元介绍，该小区占地广、坡
道多、岔路多，再加上楼与楼之间不
连号，部分楼牌号被树挡住，以前骑
手很容易找错楼栋，耽误配餐时
间。而现在，跟随外卖骑手送餐时，
记者发现，在该小区进门处便设置
了一块小区楼栋地图，还划定了骑
手专属停车位。往里走，在楼栋显
眼处也专门为骑手设置了指示牌，
引导骑手进入相应楼栋单元。这样
一来，骑手不仅可以骑车进入，还能
快速找到送餐地点。杨宗元透露，
对比之前在小区里跑几百米送餐的
情况，现在送餐比以前至少节省了
五六分钟。

该小区物业负责人兰蓝介绍，
除了在小区内设有楼栋标志牌、划
定外卖骑手专属停车位外，他们还
通过设置骑手休息驿站、放置冬日
保暖用品箱等多种方式，推动骑手
友好小区建设。此外，物业办公室
也是小区的红色共享空间，物业、业
主、骑手日常可以在这里进行友好
互动。

据了解，目前，泸州正在打造
“泸小麒”骑手友好小区示范点 24
个，通过以点带面的方式，逐步扩大
骑手友好小区的覆盖范围，让更多
的骑手和居民受益。泸州市委社会
工作部副部长廖琰介绍，下一步，还
将紧贴骑手真实需求，加强对网约
配送员等新就业群体的关爱服务工
作。
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安徽宿州的王先生网购了一件
衣服，因质量问题申请退货退款。在
购物平台显示“银行已入账”后，王先
生却未收到这笔退款，反复和银行及
平台沟通后，平台要求王先生提供银
行流水证明。

王先生称，客服说查询到钱已退
款到账，让他联系银行那边。但银行
又说没查询到退款，于是他又找到平
台客服反映这件事，对方就要求他提
供银行流水证明。

多次沟通无效后，王先生拨打了
投诉电话。投诉完的第二天，王先生
收到了这笔退款。虽然收到钱了，但
他还是想不明白，为什么非要投诉后
才能很快解决。网购本就是图方便，
没想到现在变得这么麻烦。

江西吉安的肖女士也遇到了同
样的问题，平台显示已退款成功，但
钱款迟迟未到她的信用卡。肖女士
说，等了将近一周，钱还没到账，其间
联系了网购平台和银行，他们都说在
核实，让再等等。后来她一直给平台
客服打电话，将近两个星期钱才退。
虽然解决了，但是过程特别麻烦。

江西高安的周先生告诉记者，除
了退款不能秒到账，跟银行和平台的
沟通也不顺畅。

周先生说，他买的奶粉本来就是
急需的，所以自己一直在关注物流信

息，见没发货他就立马选择了退款重
新买。他多次联系客服，得到的回复
都是“按相关规定，退货到账时间需
2—3天”或者“退款需要3—5天”，直
到第5天，才收到了这笔退款。

某电商平台的款项退回说明中
明确显示，在线储蓄卡支付、信用卡
支付退款处理周期为1天，银行退款
处理周期分别是1—7个工作日、1—
15个工作日，退还方式均为退回原支
付卡。分期付款银行退款处理周期
是 2—15个工作日，直连银行，也就
是直接连接银行的系统或平台在线
支付银行退款处理周期则较快，能在
1—2个工作日退回原支付卡。

记者随机向几家银行客服咨询，
有银行表示，储蓄卡退款会很快，信
用卡则需要一定的时间，要是遇到业
务繁忙或者周末、节假日，银行结算
管理系统处理较慢。

江西一家银行个人金融部经理
罗先生进一步解释，信用卡和储蓄卡
在网购退款时限上存在差异，是因为
信用卡退款需要经过银行与网购平
台之间的对账流程。

当消费者申请退款时，网购平台
会先将退款信息发送给银行。银行
在收到信息后，需要进行一系列核对
和确认工作，包括确认退款金额、退
款原因等。这一流程相对复杂，因此

退款到账时间可能会稍长。相比之
下，储蓄卡退款通常是由网购平台直
接将资金划转到消费者的储蓄卡账
户上，这一流程不涉及银行与网购平
台之间的对账环节，所以退款到账时
间通常会更短。

江苏一家银行的工作人员沈女
士表示，如果涉及分期付款，退款到
账时间可能会更久。做分期的话，比
如说100元的东西分5期，就是20元
一期，其实这个钱是没有全部都过去
的，只有一部分，清算里面就多一道
程序。分期是因为钱没有直接全部
到位，等于说这是一个备付金的额
度，多一道坎，就会慢一点。

在中国法学会消费者权益保护法
研究会副秘书长陈音江看来，电商平
台网购退款确实存在延迟到账的情
况，银行需要提高退款到账的效率。

银行要通过相应的技术改进或
者流程改进，提升自己服务的效能。

如果发现没有到账的，消费者可
以找商家协助去退款，同时也可以联
系银行，催促尽快退款。如果在这个
过程当中，通过协商还不能解决的，
消费者也可以向消费者协会或者有
关的行政主管部门去投诉，请求他们
的调解来解决。关键还是银行要提
升服务的效能。

来源：中央广播电视总台中国之声

退款成功却迟迟收不到钱

网购商品退款的返程路堵在了哪
网购已经成为我们日常生活的一部分，它省时省力，遇到不想要的情况，还可以选择退款。当我们成功申请退货后，当然希望立即就能收到钱。因此有的购物平台还

将“秒退款”作为消费者的增值服务。网购退款，这事听起来挺简单，但真正等到退款迟迟不到账的时候，谁都得着急上火。最近，就有消费者遇到了这种情况。购物平台
上明明写着“退款成功”，但银行卡余额就是没有任何变动。那么，退款的钱去哪了？网购平台说“退货到账需要时间”、银行说“清算系统处理较慢或有延迟”。一来二
去，消费者只能干着急。为何消费者会遭遇退款的“弯弯绕绕”？
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